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La investigación realizada ha sido fruto de la inquietud y necesidad de 
colaborar con la Oficina de Tecnología de la Información y Comunicación 
del Ministerio de Educación,  planteándose para ello como objetivo general 
de Desarrollar un sistema de gestión de configuración basado en ITIL v3.0 
para asegurar la integridad de los activos de TI en la Unidad de Servicio 
de Atención al Usuario del Ministerio de Educación. 
 
La gestión de configuración ha sido desarrollado en base a un conjunto de  
mejores prácticas basado en procesos y luego  aplicado para asegurar la 
integridad de la gestión de activos  TI donde previamente  se determinó el 
estado situacional, el cual sirvió como punto de partida y comprobar si hay 
incremento de la eficiencia de este servicio, realizando para ello una 
evaluación post implementación del sistema de información propuesto. 
 
En base al análisis de los datos recolectados por el responsable de la 
Unidad de Servicio de Atención al Usuario (USAU) como la recopilación de 
fichas de cuestionario aplicados a una muestra de 20 especialistas de una 
población de la misma cantidad, dado que se considera sólo a 
especialistas involucrados al proceso de gestión de configuraciones, se 
procedió a realizar y validar la hipótesis que corresponde, obteniéndose 
como resultado que trabajar bajo un modelo de mejores prácticas se logra  
asegurar la gestión de los activos en la Unidad de Servicio de Atención al 
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Usuario, como lograr el incremento en el aseguramiento de los activos de 
TI  gracias al desarrollo del sistema que en un inicio se encontraba en solo 
un 10 % fiabilidad tanto en la gestión como en mantener que estos activos 
se encuentren seguros, confiables y sobre todo actualizado. 
Palabra Clave: ITIL, Gestión, configuración, activos TI, CMDB 
  




The investigation was the result of restlessness and need to work 
with the Office of Information Technology and Communication of the 
Ministry of Education, considering it as a general objective to 
implement a configuration management system based on ITIL v3.0 
to ensure integrity of IT assets Unit Service User's Ministry of 
Education. 
 
The configuration management has been developed based on a set 
of best practices based on processes and then applied to ensure 
the integrity of the IT asset management where previously the 
situational state was determined, which served as a starting point 
and to check if there is increase in the efficiency of this service, by 
carrying out a post-implementation evaluation of the proposed 
information system. 
 
Based on the analysis of the data collected by the head of the User 
Care Service Unit (USAU) as the collection of questionnaire forms 
applied to a sample of 20 specialists from a population of the same 
amount, given that it is considered only specialists involved in the 
configuration management process, proceeded to perform and 
validate the corresponding hypothesis, obtaining as a result that 
working under a best practice model is achieved to ensure the 
management of the assets in the Customer Service Unit, how to 
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achieve the increase in the securing of IT assets thanks to the 
development of the system that at the beginning was only 10% 
reliable both in the management and in keeping these assets safe, 
reliable and above all updated. 
 
Keyword: ITIL, management, configuration, IT assets, CMDB 
  




Las tecnologías de la información juegan un papel importante tanto 
en las organizaciones gubernamentales como no 
gubernamentales, ya que con ellas se logran  mejorar los procesos 
operativos mediante la estandarización, suministrar una plataforma 
de información necesaria para la toma de decisiones y lo más 
importante, su implantación logra ventajas competitivas, a través 
de los principales componentes de las tecnologías de la 
información  como son;  el factor humano, los elementos de política 
y regulaciones, los contenidos de la información, y los recursos 
financieros. 
 
Una adecuada gestión de los servicios relacionado a las TIC 
(tecnologías de la información y las comunicaciones), debe estar 
orientada a los clientes, a la par con la mejora continua, lo cual 
permite que se garantice que el negocio o la organización cumpla 
con los objetivos trazados. 
 
El Ministerio de Educación dentro de su plan estratégico 
Institucional señala como  lineamiento de política, implementar e 
integrar los sistemas de información de la institución, a través de la 
Oficina de Tecnología de la Información y Comunicación quien es 
la responsable de formular y proponer las políticas destinadas a 
   
 6 
 
estandarizar las herramientas informáticas, procesos, niveles de 
calidad de gestión, productos y servicios desarrollados por la 
oficina, es debido a esto que se contempla soluciones que orienten 
a situarse en una posición de vanguardia respecto a la utilización 
de herramientas tecnológicas  con el fin  optimizar las operaciones 
internas de la institución, integrar al sector y acercar los servicios 
del Estado a los ciudadanos. 
 
Es muy importante tener un punto de inicio sobre la problemática 
que se pretende resolver para plantear una alternativa de solución 
con objetivos claros y alcanzables. 
 
El desarrollo del sistema de gestión de configuración propuesto fue 
diseñado siguiendo el marco de trabajo de buenas prácticas de ITIL 
en su última versión 3.0, con lo cual se logró mejorar el servicio de 
gestión de configuración de los activos TI, desarrollando un 
sistema que permita gestionar y asegurar los activos TI, lo cual 
permitió responder al problema planteado inicialmente:  ¿ Que 
herramienta tecnológica permitirá realizar la gestión de la 
configuración en la Unidad de Servicio de Atención al Usuario del 
Ministerio de Educación?  Planteando como objetivo aplicar el 
marco de trabajo de esta metodología para mejorar el proceso TI y 
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por ende el servicio en mención y sustentando la validez de la 
hipótesis planteada. 
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Capítulo I : PROBLEMÁTICA DE INVESTIGACIÓN 
1.1. Situación Problemática  
La gestión de las Tecnologías de la información y comunicación 
(TIC) es un gran desafío para todas las organizaciones conforme 
las nuevas tecnologías se suman día a día, por lo tanto se hace 
necesario el uso de marcos de trabajo, normas y reglamentos que 
permitan llevar a cabo una gestión adecuada a cada organización. 
Uno de estos marcos de trabajo que más ha sido aceptado es ITIL 
(Information Tecnology Infraestructure Library), siendo la gestión 
de configuración, uno de los procesos más relevantes de ITIL. 
 
El caso de la Universidad Central del Ecuador en el departamento 
de administración y desarrollo de tecnologías de la información y 
comunicación, donde se presentaba la necesidad de administrar 
los cambios en la infraestructura  por no poseer información 
detallada de todos los elementos de configuración, teniendo una 
mala gestión en los procesos, por falta de políticas, 
procedimientos de operación, documentación de los cambios y 
estado actual, por esta razón se implementó el procesos de 
gestión de configuración y cambios, complementando el 
desarrollo de un sistema de manejo de incidentes y problemas 
para el departamento de administración y desarrollo de las 
tecnologías de la información y comunicación de la universidad 
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central del ecuador que propone ITIL V.3 para un correcto servicio 
al cliente, teniendo una mejora y automatización de los servicios 
brindados (Cando, Cruz, y Paredes, 2012). 
 
De acuerdo a lo mencionado en la página oficial de ITIL 
Foundatión se menciona que “Es esencial conocer en detalle la 
infraestructura TI de nuestras organizaciones para obtener el 
mayor provecho de la misma. La principal tarea de la Gestión de 
la Configuración y Activos TI es llevar un registro actualizado de 
todos los elementos de configuración de la infraestructura TI, junto 
con sus interrelaciones” según menciona the IT services experts 
(Osiatis, 2011) 
 
La unidad de servicio de atención al usuario (USAU), dependiente 
de la oficina de tecnologías de la información y comunicación 
(OTIC) del Ministerio de Educación, (MINEDU), tiene como 
responsabilidad, el diseño, implementación de procesos, 
procedimientos y métricas para la atención oportuna y asistencia 
técnica a los usuarios de los servicios informáticos  del MINEDU. 
 
Durante la entrega de los servicios TI a los usuarios de la entidad, 
se producen muchos cambios de infraestructura TI, los cuales se 
originan por la misma naturaleza de la entidad, la cual es, cubrir 
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la gran demanda proveniente de la comunidad educativa a nivel 
nacional.  Este hecho exige a la organización optimizar procesos 
con el fin de mejorar la capacidad de respuesta al usuario. 
 
Por este motivo, actualmente la Oficina de Tecnologías de la 
Información y Comunicación OTIC tiene que gestionar 
constantemente los cambios que se dan en el parque informático, 
cambio de versiones de software, nuevas adquisiciones de 
infraestructura de TI,  nueva documentación, servicios de 
outsourcing, instalaciones, y cualquier otro elemento relacionado 
con la infraestructura de TI, por lo tanto el proceso de gestión de 
la configuración se hace cada vez más complejo. Esto ha 
generado que no se tenga un adecuado plan de gestión de la 
configuración,  donde se indique cuáles son los objetivos, los 
alcances, ventajas y actividades que se deben realizar. 
 
Así mismo se carece de una adecuada identificación de la 
configuración, donde se tenga la información disponible de los 
activos, el grado de control necesario y los recursos para 
mantener  la información actualizada. 
 
No hay garantía actualmente de que todos los elementos de 
configuración estén gestionados correctamente, para ello se debe 
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definir directrices y procedimientos que aseguren la gestión de los 
mismos, permitiendo que se logre un adecuado control de la 
configuración. 
 
Las fases por las que atraviesa los distintos tipos de elementos de 
configuración  no están debidamente documentados, es decir no 
se tiene un estado de la configuración que permita saber con 
certeza de cuando fue adquirido, registrado, aceptado, instalado 
o  retirado un elemento de configuración.  
 
Por lo tanto de hace necesario asegurar la integridad de los 
activos de TI en la  unidad de servicio de atención al usuario del 
MINEDU  para lo cual se propone Desarrollar un sistema de 
gestión de la configuración, basado en la recomendación de 
buenas prácticas de ITIL, lo cual permitirá que la unidad se 
convierta en generadora de valor agregado para la entidad. 
 
1.2. Formulación del Problema 
Considerando la realidad de la problemática presentada, 
podemos plantear la siguiente inquietud como problema: ¿Qué 
herramienta tecnológica permitirá realizar la gestión de la 
configuración en la Unidad de Servicio de Atención al Usuario del 
Ministerio de Educación? 





¿Qué herramienta tecnológica permitirá realizar un Plan de 
Gestión de Configuración en la Unidad de Servicio de Atención al 
Usuario del Ministerio de Educación? 
¿Qué herramienta tecnológica permitirá la Identificación de 
Activos TI en la Unidad de Servicio de Atención al Usuario del 
Ministerio de Educación? 
¿Qué herramienta tecnológica permitirá el Control de Activos TI 
en la Unidad de Servicio de Atención al Usuario del Ministerio de 
Educación? 
 
1.3. Delimitación de la Investigación 
La investigación planteada fue delimitada a los usuarios que 
laboran en la sede central del Ministerio de Educación de Lima, 
con dirección Av. de la poesía 155 San Borja - Lima; donde se 
encuentra la Oficina de Tecnologías de la Información y 
Comunicación, la cual está conformada por tres unidades, siendo 
la Unidad de Servicio de Atención al Usuario donde se realizó la 
investigación y recolección de la información, obteniendo las 
muestras que fueron realizadas a los especialistas de la Unidad 
de Servicio de Atención al Usuario, aplicando los instrumentos de 
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recolección de datos que fueron directamente involucrados con la 
gestión de la configuración.  
 
La investigación se desarrolló en el periodo de los meses de 
marzo, abril, mayo, junio del 2016, preferentemente en los días y 
horario  laborables de la entidad. 
 
1.4. Justificación e importancia 
Es conocido actualmente que las tecnologías de información y 
comunicación juegan un papel muy importante y sobre todo 
estratégico en las diversas organizaciones del estado, debido a 
que la información es el recurso estratégico que adquiere un valor 
importante para la organización. 
 
En la Unidad de Servicio de Atención al Usuario del MINEDU, se 
requiere asegurar la integridad de los activos de TI, porque es 
importante que los componentes del servicio e infraestructura 
estén definidos y los registros se mantengan con información 
precisa. 
 
Para ello el desarrollo de un sistema de gestión de la 
configuración, para asegurar los activos, donde nos permita tener 
grande beneficios como objetivos definidos, conocer los alcance, 
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establecer los requisitos y  los estándares que se van a aplicar, 
los roles y responsabilidades, así mismo esta  herramienta de la 
gestión de configuración (SACM) permitirá automatizar el proceso 
de gestión de la configuración. 
 
1.4.1. Justificación tecnológica 
Tener esta herramienta de una manera accesible al internet 
sin tener que instalar aplicaciones desktop, donde  será 
muy útil para su accesibilidad. 
Por ello la aplicación será vía Web, donde hará posible su 
accesibilidad usando la red del Ministerio de Educación, 
con una inversión inicial en el servidor para instalar la 
aplicación. 
 
1.4.2. Justificación Social 
Podemos ver que en el constante avance hace requerir de 
estos sistemas ya es una herramienta vital para toda 
empresa que quiera seguir creciendo, por tal razón este 
proyecto de tesis, servirá como modelo de implementación 
de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la 
Información, y a cualquier tipo de empresa u organización 
que cuente con un departamento de infraestructura de TI 
para mejorar la calidad de servicio. 
   
 15 
 
1.4.3. Justificación académica 
Con esta tesis se pretende contribuir, aportando con una 
formación en la inteligencia de negocios, y los estándares 
de seguridad en la Infraestructura TI actuales. 
 
1.4.4. Justificación personal 
Se cuenta con la destreza necesaria para llevarlo a cabo y 
las herramientas de desarrollo.    
 
1.5. Limitaciones de la Investigación 
Durante el desarrollo de la investigación, se presentaron varias 
dificultades, teniendo como primer inconveniente el no encontrar 
antecedentes locales, relacionados a la gestión de configuración 
para el control de activos TI,  pero si se hubo investigaciones 
relacionadas con la gestión de cambios. 
 
También, está el hecho de que no se contaba con información 
accesible dentro de la entidad, ya que debido a que existen 
normas internas que dificultan acceder a la información 
relacionada con los activos de TI, no fue posible en un inicio tener 
toda la información y la poca a la cual se accedía no era de 
confianza o estaba desactualizada, así por ejemplo para realizar 
el escaneo dentro de la red y encontrar todos los componentes 
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que conforman las estaciones de trabajo, equipos portátiles, 
móviles, equipos de comunicación, servidores y todo aquel equipo 
que se interconecta con la red del Ministerio de Educación, se tuvo 
que realizar las gestiones y permisos necesarios con el área de 
seguridad de la información a fin de poder los datos necesarios 
para llenar la base de datos del sistema propuesto, de igual forma 
se hizo con la documentación y el control del software. 
 
Durante la recolección de datos para el análisis, se tuvo 
inconvenientes con la aplicación del cuestionario debido a que los 
especialistas a quienes se les aplico el cuestionario no se 
encontraban con el tiempo suficiente o algunos estaba en viaje de 
comisión, por lo que se tuvo que realizar prácticamente como una 
encuesta. 
 
1.6. Objetivos de la Investigación 
1.6.1. Objetivo general 
Desarrollar un Sistema de Gestión de Configuración 
basado en ITIL v3.0 para asegurar la integridad de los 
activos TI en la Unidad de Servicio de Atención al Usuario 
del Ministerio de Educación. 
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1.6.2. Objetivos específicos  
 Analizar la situación actual respecto a la gestión de 
activos de la institución. 
 Diseñar los procesos de gestión de la configuración  
ITIL 
 Desarrollar una aplicación a medida que gestione los 
indicadores de ITIL. 
 Realizar Pruebas de operatividad del sistema de 
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Capítulo II : Marco Teórico 
2.1. Antecedentes de estudios 
Para el presente plan de investigación se han estudiado los 
siguientes antecedentes con escenarios similares al que se 
plantea, tenemos a: 
 
Zamora (2009) Refiere que el objetivo nace de la problemática 
que existe en la falta de un proceso bien definido, para poner en 
marcha la implementación del proceso de la administración de la 
configuración, por lo tanto busca definir los alcances, concientizar, 
proporcionar confianza y objetivos claros para los directores de TI 
consideren a la administración de la configuración como el pilar 
para implementar los procesos ITIL a fin de que las 
organizaciones tengan mejores niveles de servicio y reduzcan sus 
costos. 
 
Zamora (2009) Concluye indicando que los resultados obtenidos 
permiten destacar que es posible elaborar especificaciones 
teóricas del proceso de gestión de configuración basado en ITIL 
para las organizaciones como las PyMES y al ser usadas 
correctamente permite reducir riesgos, definir cómo implementar 
una CMDB, mejorar el soporte al cliente y usuarios finales, 
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desarrollar y mantener la documentación de los procesos TI, 
logrando por lo tanto optimizar y mejorar el servicio. 
El objetivo principal es diseñar un proceso de gestión de cambios 
e implementar una base de datos de gestión de configuración 
usando la metodología ITIL para el Data Center de telefónica del 
Sur. Matus (2008) Como resultado de su investigación menciona 
que se requiere la experiencia para generar un diseño a medida 
ya que al trabajar bajo un entorno de calidad de proceso nuevo, 
se logra un cambio cultural relacionado con las mejores prácticas 
de TI, y la base de datos de configuración diseñada e 
implementada permite registrar información detallada de todos los 
elementos de configuración de la organización. 
 
Cando, et al (2012) los autores plantean llevar el control de todos 
los elementos de configuración  de la infraestructura de TI con un 
adecuado nivel de detalle para que a su vez dicha información sea 
gestionada en una base de datos de configuración. 
 
Como resultado presentan una herramienta de gestión e 
configuraciones desarrollada bajo el lenguaje de programación 
Java y tecnología J2EE, la aplicación se ejecuta bajo un entorno 
web, soportado en un servidor de aplicaciones JBoss y la gestión 
se realiza con un motor de base de datos PostgreSQL 




Chavarry (2012) presenta la “Propuesta de Modelo Ajustado a la 
Gestión de TI/SI orientado a los servicios basado en el marco de 
trabajo ITIL. Caso de estudio aplicado al departamento de TI/SI 
de la Universidad de Lambayeque – Perú” donde se precisa 
dentro de la gestión de los SI desde el punto de vista de los 
servicios proponiendo un marco del trabajo ITIL como solución a 
la estandarización de los procesos internos del área, motivo del 
estudio desarrollo de software. 
 
2.2. Base teórico científicos 
2.2.1. Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 
Expertos dedicados al estudio de los servicios de TI como 
OSIATIS define a ITIL (Biblioteca de infraestructura de 
tecnologías de Información) como el enfoque más 
ampliamente aceptado de la gestión de servicios IT. 
Proporciona un conjunto de mejores prácticas recogidas a 
partir de experiencias exitosas tanto de sectores públicos y 
privados. Proporciona detalles de implementación para el 
soporte de otros marcos de trabajo y estándares, como 
pueden ser CobiT y la ISO/IEC 20000.  
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ITIL se basa en el ciclo de vida del servicio el cual presenta 
distintos procesos involucrados en la gestión de servicios 
TI, es decir se dividen en 5 etapas los mismos que 
podemos analizar en la siguiente imagen: 
 











Fuente: Osiatis (2016)  
La fase, transición del servicio, tiene como misión hacer 
que los productos y servicios definidos en la fase de diseño 
del servicio se integren en el entorno de producción y sean 
accesibles a los clientes y usuarios autorizados, para ello 
hace uso y se apoya en varios procesos, uno de ellos es la 
gestión de configuración y activos del servicio, el cual se 
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encarga de conservar la información acerca de Elementos 
de Configuración requeridos en la prestación de un servicio 
de TI, incluyendo las relaciones entre los propios servicios. 
 
2.2.2. Gestión de la Configuración y activos del servicio 
(SACM) 
Su propósito es entregar un modelo lógico de la 
infraestructura de TI en el que los servicios de TI estén 
relacionados con los distintos componentes de TI 
necesarios para suministrar dichos servicios y su principal 
objetivo es definir componentes de servicio e 
infraestructura y mantener registros precisos de la 
configuración por lo que es importante que; la integridad de 
los activos del servicio y los elementos de configuración 
este protegida, así mismo que estén localizados en un 
sistema de gestión de la configuración como los procesos 
de gestión del servicio y procesos operativos reciban un 
soporte eficaz. (Van Bon, de Jong, Kolthof, Pieper, 
Tjassing, Van der Veen y Verheijen, 2006). 
 
Las cuatro principales funciones de la Gestión de la 
Configuración y Activos TI pueden resumirse en: 
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2.2.2.1. Llevar el control de todos los elementos de 
configuración de la infraestructura TI con el 
adecuado nivel de detalle y gestionar dicha 
información a través de la Base de Datos de 
Configuración (CMDB). 
2.2.2.2. Proporcionar información precisa sobre la 
configuración TI a la Planificación y Soporte a la 
Transición en su papel de coordinación del cambio 
para que ésta pueda establecer las fases y plazos 
en que se articulará la Transición. 
2.2.2.3. Interactuar con la Gestione de Incidencias, 
Problemas, Cambios y Entregas y Despliegues de 
manera que éstas puedan resolver más 
eficientemente las incidencias, encontrar 
rápidamente la causa de los problemas, realizar los 
cambios necesarios para su resolución y mantener 
actualizada en todo momento la CMDB. 
2.2.2.4. Monitorizar periódicamente la configuración de los 
sistemas en el entorno de producción y contrastarla 
con la almacenada en la CMDB para subsanar 
discrepancias. 
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Las interacciones y funcionalidades de la Gestión de la 
Configuración y Activos TI se resumen en la siguiente 
figura. 
 
Figura N° 2: Interacciones y funcionalidades de la 
gestión de configuraciones y activos TI 
Fuente: Osiatis (2016) 
 
2.2.3. Plan de Gestión de la configuración 
Entre los contenidos que aparecen en un plan de Gestión 
de la Configuración figuran los siguientes: 
Contexto y objetivo 
Alcance 
Requisitos 
Políticas y estándares aplicables 
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Organización para la gestión de la configuración, 
incluyendo roles y responsabilidades 
Sistemas y herramientas de SACM 
Selección y aplicación de procesos y procedimientos para 
la implantación de las actividades de SACM, incluyendo: 
identificación de la configuración, gestión de versiones, 
gestión de construcciones, etc. 
Plan de implantación de referencias 
Gestión de relaciones e interfaces de control, i.e.: con 
gestión de activos financieros, proyectos, desarrollo, 
clientes, etc. 
Gestión de relaciones y control de proveedores de servicios 
y subcontratistas. 
 
2.2.4. Identificación de la Configuración 
El objetivo de la identificación de la configuración es 
determinar y mantener los nombres y números de versión 
de activos y elementos de configuración, las relaciones 
mutuas y los atributos correspondientes. Las actividades 
más importantes para la identificación de la configuración 
son: 
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Definir y documentar criterios para la selección de 
elementos de configuración y los componentes 
correspondientes dentro de ellos. 
Seleccionar elementos de configuración a partir de los 
criterios definidos. 
Asignar números de identificación exclusivos a todos los 
elementos de configuración. 
Especificar los atributos de cada elemento de 
configuración. 
Indicar cuándo se debe incluir en la Gestión de la 
Configuración cada elemento de configuración. 
Identificar al "propietario" de cada elemento de 
configuración. 
 
2.2.5. Control de configuración 
El control de la configuración garantiza que todos los 
elementos de configuración se gestionan correctamente. 
Ningún elemento de configuración se puede añadir, 
modificar, sustituir o eliminar si no se sigue el 
procedimiento establecido. Es necesario definir directrices 
y procedimientos para, entre otras cosas: 
Gestión de licencias 
Gestión de cambios 
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Gestión de versiones 
Control de accesos 




Gestión de la integridad de configuraciones de línea 
base 
 
2.2.6. Lenguaje C# 
Es un lenguaje de programación que está incluido en la 
Plataforma .NET y corre en el Lenguaje Común en Tiempo 
de Ejecución, siendo el primer lenguaje en importancia 
para el CLR es C#, mucho de lo que soporta la Plataforma 
.NET está escrito en C# es similar al de Java aunque 
incluye mejoras derivadas de otros lenguajes (entre ellos 
Delphi). 
Aunque C♯ forma parte de la plataforma.NET, ésta es una 
interfaz de programación de aplicaciones (API); mientras 
que C♯ es un lenguaje de programación independiente 
diseñado para generar programas sobre dicha plataforma. 
Ya existe un compilador implementado que provee el 
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marco de DotGNU – Mono que genera programas para 
distintas plataformas como Win32, UNIX y Linux. 
Siendo un conjunto de herramientas y otras tecnologías de 
desarrollo de software basado en componentes para crear 
aplicaciones eficaces y de alto rendimiento que permite 
facilitar nuestro trabajo en la implementación del sistema 
SIATI, permitiendo crear las aplicaciones a medida, así 
como otros servicios en cualquier entorno que soporte la 
plataforma. 
 
Utilizando el entorno de desarrollo integrado (IDE) Un IDE 
es un entorno de programación que ha sido empaquetado 
como un programa de aplicación, es decir, consiste en un 
editor de código, un compilador, un depurador y un 
constructor de interfaz gráfica (GUI). Los IDEs pueden ser 
aplicaciones por sí solas o pueden ser parte de 
aplicaciones existentes. Los IDE proveen un marco de 
trabajo amigable para la mayoría de los lenguajes de 
programación tales como C++, Python, Java, C#, Delphi, 
Visual Basic, etc.  
Un framework es una estructura conceptual y tecnológica 
de soporte bien estructurada con artefactos o módulos de 
software concretos puede ser organizado y desarrollado, 
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también puede incluir soporte en programas, bibliotecas y 
un lenguaje interpretado entre otros programas, haciendo 
un énfasis en la transparencia de redes, con independencia 
de plataforma de hardware y que permita un rápido 
desarrollo de las aplicaciones en respuesta al creciente 
mercado de los negocios en entornos Web, como 
competencia a la plataforma Java y a los diversos 
framework de desarrollo web basados en PHP.  
 
2.2.7. SCRUM 
Para elaboración de este sistema se planteó el detalle de 
los procesos de negocio elaborando ciertos esquema que 
entiendan los programadores para desarrollar el software, 
para ello nos referenciamos de la metodología SCRUM, 
donde se trabaja de forma colaborativa en equipo para 
obtener mejores resultados posible en las entregas 
parciales y regulares del producto del sistema. 
 
Scrum está especialmente indicado para proyectos en 
entornos complejos, donde se necesita obtener resultados 
pronto, donde los requisitos son cambiantes o poco 
definidos, donde la innovación, la competitividad, la 
flexibilidad y la productividad son fundamentales. 
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Scrum también se utiliza para resolver situaciones en que 
no se está entregando al cliente lo que necesita, cuando 
las entregas se alargan demasiado, los costes se disparan 
o la calidad no es aceptable, cuando se necesita capacidad 
de reacción ante la competencia, cuando la moral de los 
equipos es baja y la rotación alta, cuando es necesario 
identificar y solucionar ineficiencias sistemáticamente o 
cuando se quiere trabajar utilizando un proceso 
especializado en el desarrollo de producto. 
 
En Scrum un proyecto se ejecuta en bloques temporales 
cortos y fijos (iteraciones que normalmente son de 2 
semanas, aunque en algunos equipos son de 3 y hasta 4 
semanas, límite máximo de feedback y reflexión). Cada 
iteración tiene que proporcionar un resultado completo, un 
incremento de producto final que sea susceptible de ser 
entregado con el mínimo esfuerzo al cliente cuando lo 
solicite. 
 
En el análisis y diseño se especifican los requerimientos y 
se describen sobre cómo se van a implementar en el 
sistema, transformar los requisitos al diseño del sistema, 
desarrollar una arquitectura para el sistema y adaptar el 
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diseño para que sea consistente con el entorno de 
implementación. 
 
En la fase de construcción se basa en la elaboración de un 
producto totalmente operativo, Construcción del producto, 
la arquitectura y los planes, hasta que el producto está listo 
para ser enviado a prueba. En esta etapa el objetivo es 
llevar a obtener la capacidad operacional inicial. El 
resultado final es un sistema ejecutable. 
 
Se planifican qué subsistemas deben ser implementados y 
en qué orden deben ser integrados, formando el Plan de 
Integración, cada implementador decide en qué orden 
implementa los elementos del subsistema y si encuentra 
errores de diseño, los notifica.  
 
En el caso de las pruebas, este flujo de trabajo es el 
encargado de evaluar la calidad del producto que estamos 
desarrollando, pero no para aceptar o rechazar el producto 
al final del proceso de desarrollo, sino que debe ir integrado 
en todo el ciclo de vida. 
 
   
 32 
 
La fase de transición tiene como objetivo obtener el reléase 
del proyecto. Se realiza la instalación del producto en el 
cliente y se procede al entrenamiento de los usuarios. 
Realizar la transición del producto a los usuarios, lo cual 
incluye: manufactura, envío, entrenamiento, soporte y 
mantenimiento del producto, hasta que el cliente quede 
satisfecho, por tanto en esta fase hemos hecho algunos 
ajustes para el perfecto funcionamiento. 
 
2.3. Definición de la terminología  
Activo.- [Asset] (Estrategia del Servicio) Cualquier Recurso o 
Capacidad. Los Activos de un Proveedor de Servicio incluyen todo 
aquello que se pueda atribuir a la entrega del Servicio. Los Activos 
pueden ser de los siguientes tipos; Administrativos, Organizativos, 
de Proceso, de Conocimiento, Personas, Información, 
Aplicaciones, Infraestructura, y de Capital. 
 
Activos de Servicio.- [Service Asset] Cualquier Capacidad o 
Recurso de un Proveedor de Servicio. Ver Activos. 
 
CMDB.- Configuration Management Database - Base de datos de 
gestión de los elementos de configuración. La CMDB contiene 
todos los datos de los registros de los elementos de configuración 
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(CI) así como los vínculos que existen entre dichos elementos 
(integridad referencial) y su historial. 
 
CI.- Configuration Item - Elemento de configuración. Los 
elementos de configuración son elementos de hardware, 
componentes de software, de documentación, de acuerdos de 
niveles de servicio, de descripciones de tareas, de 
procedimientos, de modos operativos, etc. 
 
Cliente.- Quien contrata los servicios y es un receptor de un 
producto suministrado por el proveedor. Es el encargado de 
contratar los servicios TIC y al que hay que rendir cuentas 
respecto a los Acuerdos de Nivel de Servicio. 
 
Gestión.- Coordinación de todos los recursos disponibles para 
conseguir determinados objetivos. Implica amplias y fuertes 
interacciones, fundamentalmente entre el entorno, las estructuras, 
el proceso y los productos que se deseen obtener. 
 
Proveedor.- Organización que suministra un producto o servicio 
al cliente. 
 
Usuario.- El que hace uso del servicio. 




Usuario del sistema de información.- cualquier persona que 
utiliza un bien de la infraestructura del sistema de información en 
la ejecución de sus actividades habituales. Se trata de la persona 
física que emplea el servicio de forma habitual. 
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Capítulo III : Marco Metodológico 
3.1. Tipo de Investigación 
Es aplicada por que busca el conocer para hacer, para actuar, 
modificar, mantener, reformar, o cambiar algún aspecto de la 
realidad. Dado que en el presente trabajo se aplicaron los 
conocimientos de las teorías para poder resolver un problema 
específico relacionado al aseguramiento de la integridad de los 
activos de TI elaborando para ello un Sistema de gestión de la 
configuración basado en ITIL V3.0 e implementado en la unidad 
de servicio de atención al usuario del MINEDU.1 
 
Es descriptivo porque su propósito es buscar, especificar las 
propiedades características y los perfiles de personas grupos, 
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que 
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Figura 03: Tipos de estudio, hipótesis y diseño de 
investigación 
 
Nota: Hernández (2014) 
 
El propósito de la investigación realizada es describir las 
propiedades asociadas a los procesos de la variable dependiente; 
asegurar la integridad de los activos TI mediante el desarrollo de 
un sistema de gestión de configuración siguiendo la mejores 
prácticas recomendadas por ITIL V3.0, para así tener el mayor 
detalle y precisión posible en las respuestas a las preguntas 
planteadas y describir como los resultados permiten lograrlo. Es 
decir describir como la implementación del sistema de gestión de 
configuración permite asegurar la integridad de los activos TI en 
el centro de atención al usuario del MINEDU 
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Diseño de la Investigación 
El diseño de la investigación fue pre - experimental ya que se 
aplicó a un solo grupo una prueba previa “Pre prueba” antes del 
estímulo o tratamiento experimental. Luego se le administró el 
tratamiento y finalmente se le aplicó una prueba posterior al 
estímulo “Post prueba”. Es decir se realizó una medición a un solo 
grupo “Grupo Experimento” previa antes al estímulo o tratamiento 
experimental y luego se realizó otra medición al mismo “Grupo 
Experimento” pero con el estímulo o tratamiento administrado. 
 
Tabla N° 1: Leyenda con la simbología de los diseños 
experimentales 
SÍMBOLO CONCEPTO 
R Asignación al azar. 
G 
Grupo de sujetos. 
GE: Grupo experimental, recibe tratamiento. 
GC: Grupo de control, no recibe tratamiento. 
X Tratamiento, estimulo. 
O 
 Medición que se hace a uno o más grupos a través de 
pruebas, cuestionarios observaciones, etc. 
- Ausencia de tratamiento. 
Nota: Elaboración Propia 



















































GE  O1 X O2 O2-O1=d1 
Nota: Elaboración Propia 
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3.2. Población y muestra 
“La población es la totalidad del fenómeno a estudiar, en donde 
las unidades de población poseen una característica en común. 
La cual se estudia y da origen a los datos de la investigación” 
(Tamayo, 2011 p.38). 
Para nuestro caso se trata de una población finita, es decir 
conocemos el total de la población y deseamos saber cuántos del 
total tendremos que estudiar y a quienes se aplicó el instrumento 
de recolección de datos. 
 
Para el desarrollo de esta investigación,   nuestra población 
estuvo comprendida por todas las personas especialistas de la 
unidad de servicio de atención al usuario, y quienes se relacionan 
directamente con los servicios de TI y que interactúan con el 
proceso de Gestión de Configuraciones, que para nuestro caso 
de investigación está definido por un total de 20 especialistas de 
la unidad. 
 
“La muestra no es más que una parte del todo lo que llamamos 
universo y que sirve para representarlo” (Sabino, 2014, p. 40). En 
nuestro caso de estudio la muestra está conformada por 20 
especialistas de la Unidad de Servicio de Atención al Usuario,  que 
a su vez son la unidad de análisis, cabe resaltar que son quienes  
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están relacionados con los servicios TI e interactúan con el 
proceso de gestión de configuración.  
 
Se aplicó el muestreo no probabilístico del tipo consecutivo, 
que dependen de causas relacionadas con la característica 
investigada, donde no tiene base con fórmulas de probabilidad 
sino que depende del proceso de toma de decisión del 
investigador ya que se incluye a todos los especialistas del centro 
de atención al usuario accesibles, como parte de la muestra 
seleccionada. Los Criterios empleados para la selección de la 
muestra lo presentamos en la siguiente tabla, (Figura N°4) donde 
podemos apreciar aquellos criterios que son considerados de 
inclusión, es decir la unidad de análisis que forma parte de la 
muestra en cuestión. 
Figura N° 04: Criterios de selección de la muestra 
Fuente: Elaboración Propia 
 




Dadas la pautas de los problemas existentes respecto a la gestión 
de configuración, en la unidad de servicio de atención al Usuario, 
del Ministerio de Educación, podemos plantear como hipótesis 
que: mediante un sistema de gestión de la configuración 
basado en ITIL se podrá realizar la gestión de activos de TI en 





3.4. Operacionalización de Variables 
Variable Independiente (causa): V1 = Sistema de Gestión de 
Configuración; (Conjunto de conceptos de Mejores prácticas para 
la gestión de servicios de tecnologías de la Información)  
Variable Dependiente (efecto): V2 = Integridad de los activos TI 
(Definir componentes de servicio e infraestructura y mantener 
registros precisos de la configuración) 
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Tabla N° 3: Operacionalización de la variable independiente 
Variable 
independiente 






Diseño Nivel de 
funcionalidad 
La fuente de información es primaria, ya que la 
recolección de datos se realiza de manera directa a 
través de una encuesta con preguntas cerradas y 
opciones, múltiples, con un contexto de carácter 
individual. Las preguntas de la encuesta se encuentran 
agrupadas de acuerdo al proceso de gestión de 
configuración siguiendo el modelo ITIL. 
Adaptabilidad Capacidad de 
Respuesta 
Desempeño Nivel de 
Productividad 
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Tabla N° 4: Operacionalizacion de la variable dependiente  
Variable 
dependiente 
Dimensiones Indicadores Ítem o respuestas 
(Escala tipo Likert) 
Técnicas e instrumentos de 























(4) Casi siempre 
(3) A veces 






La fuente de información es 
primaria, ya que la recolección 
de datos se realiza de manera 
directa a través de una encuesta 
con preguntas cerradas y 
opciones, múltiples, con un 
contexto de carácter individual. 
Las preguntas de la encuesta se 
encuentran agrupadas de 
acuerdo al proceso de gestión 











los activos TI 
Ordinal 
(5) Siempre 
(4) Casi siempre 
(3) A veces 

















(4) Casi siempre 
(3) A veces 
(2) Casi Nunca 
(1) Nunca 
Nota: Elaboración Propia 
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Tabla N° 5: Matriz de consistencia 
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3.5. Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos 
La fuente de información es primaria, ya que la recolección de 
datos se realizó de manera directa a través de un cuestionario 
con preguntas cerradas y opciones, múltiples, con un contexto 
de carácter individual. Las preguntas del cuestionario se 
encuentran agrupadas de acuerdo con la variable de estudio 
(dependiente), la cual es la que está relacionada con Integridad 
de los activos TI, siguiendo el modelo ITIL. Se ha usado este 
medio por que la información fue recolectada directamente de 
la población, tal como se encuentra en la realidad.  
 
Tabla N° 6: Cuadro de método de recolección de datos 
TÉCNICA  INSTRUMENTO  NOTA  INFORMANTE 
Encuesta Ficha de 
encuesta 
Especialistas 






del servicio de 
soporte 
Nota: Elaboración Propia 
Considerando que el cuestionario; “consiste en un conjunto de 
preguntas respecto a una o más variables a medir. El contenido 
de las preguntas  de un cuestionario puede ser tan variado 
como los aspectos que mide, pudiéndose hablar de preguntas 
abiertas y cerradas” (Hernández, Fernández y Baptista, 2010, 
p 217). 
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Validación: “Un instrumento de medición es válido cuando 
mide aquello para lo cual está destinado, ya que la validez de 
un instrumento de recolección de información es definida como 
la propiedad del instrumento para medir/observar lo que se 
pretende medir/observar. Esta condición es fundamental para 
obtener la confiabilidad” (Yuni y Urbano, 2006 p.42) 
 
En la validación del Instrumento se usó la Técnica de juicio de 
expertos para lo cual se elaboró una carta de presentación y 
una ficha en donde se califica el criterio de validez mediante 
puntaje, luego el total se compara con una tabla de puntuación 
y se califica la validez del Instrumento (Anexo 1)  
 
Confiabilidad: “Se define como la capacidad del instrumento 
para arrojar dato o mediciones que correspondan a la realidad 
que se pretende conocer. Dentro de sus propiedades se incluye 
la exactitud de la medición o el registro y la consistencia o 
estabilidad de la medición en diferentes momentos” (Yuni y 
Urbano, 2006 p.47) 
 
Determinar el grado de confiabilidad permitió saber que los 
datos recolectados son confiables. Para el caso de nuestra 
investigación se procedió a realizar la encuesta a 20 
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especialistas que conforman la muestra, luego de ingresar los 
datos y procesarlos se determinó la confiabilidad del 
instrumento por el método de medidas de consistencia interna 
o coeficiente del Alfa de Cronbach, cuyo  resultado obtenido fue 
de 0.943 lo que significa  que al acercarse al rengo de 1 el 
instrumento es más confiable y valido.   
 
3.6. Procedimiento para la recolección de datos 
En el presente desarrollo de la tesis, se realizó una entrevista 
con el solicitante de la Unidad de Servicio de Atención al 
Usuario plasmando fichas de Historias de Usuario donde se 
pudo recoger toda la información del solicitante, aplicando un 
cuestionario el cual estaba conformado por un conjunto de 
ítems cuyas respuestas están dadas por cinco alternativas de 
respuesta, para ello cada indicador podrá ser cuantificado 
usando la escala de medición del tipo ordinal. (Anexo 2) 
 
El cuestionario va a permitir recoger información para el 
análisis del problema, el cual estaba enmarcado en las 
dimensiones de la variable de estudio y sus respectivos 
indicadores categorizados, los mismos que son medidos 
mediante valores de ponderación: 
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Tabla N° 7: Ponderación Usado en el cuestionario de 
recolección de datos 
 
Nota: Elaboración Propia 
 
Para la confiabilidad del instrumento se hizo la prueba de 
consistencia interna (coeficiente de Alfa de Cron Bach) para 
confirmar la fiabilidad de la escala de medición y de los datos 
obtenidos. Y la validación se realizó por juicio de expertos. 
 
En la prueba de confiabilidad se evalúa la escala y los datos 
obtenidos del cuestionario, este cuadro obedece al número de 
casos es decir a las personas (usuarios) que respondieron a la 
escala, donde tenemos 0 casos excluidos y un total de 20 
respuestas que serán analizados en este proceso y 




Escala Categoría Ponderación 
Ordinal 
Siempre 5 
Casi siempre 4 
A veces 3 
Casi nunca 2 
Nunca 1 
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Tabla N° 8: Resumen del procesamiento de los casos en el 
SPSS 
 
 Estadísticos total-elemento 
 Media de la 




la escala si 










Se identifica al gestor de configuración 
de activos TI 
94,60 303,621 ,725 ,940 
¿Con que frecuencia se identifican los 
objetivos y el contexto del plan de 
gestión de configuración? 
95,05 296,261 ,906 ,937 
Es conocido  el alcance del plan de 
gestión de configuración 
95,35 299,713 ,745 ,940 
Se cumplen con los requisitos 
establecidos en la gestión de la 
configuración 
94,80 310,063 ,855 ,939 
Se cumplen con las políticas y 
estándares establecidos en la gestión 
de configuración 
94,85 317,397 ,618 ,941 
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En la gestión de la configuración se 
establecen y actualizan con frecuencia 
los roles y responsabilidades 
95,15 315,187 ,681 ,941 
Se utiliza con frecuencia herramientas 
para la gestión de la configuración 
95,00 313,895 ,671 ,941 
Se selecciona y aplica procesos y 
procedimientos para la implantación de 
actividades de la gestión de 
configuración 
95,00 319,158 ,590 ,942 
Con frecuencia se define y documenta 
criterios para la selección de elementos 
de configuración y sus componentes 
94,75 332,197 ,151 ,945 
Comúnmente se seleccionan los 
elementos de configuración a partir de 
criterios definidos 
94,80 317,011 ,625 ,941 
Los elementos de configuración se 
ordenan por medio de una clasificación 
94,50 307,421 ,726 ,940 
Se asignan números de identificación 
exclusivos a todos los elementos de 
configuración. 
94,55 309,418 ,736 ,940 
Con frecuencia se especifican los 
atributos de cada elemento  de 
configuración 
94,85 296,450 ,843 ,938 
Se tiene como practica indicar cuando 
se debe incluir  en la gestión de 
configuración cada elemento de 
configuración 
95,20 309,432 ,676 ,941 
Se identifica al propietario de cada 
elemento de configuración 
94,60 311,516 ,754 ,940 
Para la identificación de los elementos 
de configuración se utilizan siempre 
atributos establecidos 
94,50 301,211 ,821 ,939 
Con frecuencia se considera que un 
elemento de configuración es parte de 
otro 
94,90 305,463 ,716 ,940 
Con frecuencia se considera que un 
elemento de configuración está 
vinculado a otro 
94,90 307,042 ,736 ,940 
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Con frecuencia se considera  que un 
elemento de configuración utiliza a otro 
95,00 307,053 ,720 ,940 
Con frecuencia se considera que un 
elemento de configuración está 
instalado en otro 
95,10 308,305 ,744 ,940 
Los activos de TI se vinculan con la 
gestión de incidencias y problemas 
95,00 320,737 ,436 ,943 
Constantemente se incorporan nuevos 
activos a la organización 
94,55 341,945 -,184 ,948 
se sigue con frecuencia los 
procedimientos establecidos para la 
incorporación de nuevos activos TI 
94,65 319,503 ,584 ,942 
Constantemente se modifican los 
activos dentro de la organización 
94,80 320,168 ,457 ,943 
se sigue con frecuencia los 
procedimientos establecidos para 
realizar alguna modificación en los 
activos TI 
94,75 326,829 ,408 ,943 
Los activos TI de la organización son 
sustituidos constantemente 
95,00 341,789 -,174 ,948 
Para la sustitución de activos se sigue 
los procedimientos establecidos 
94,55 329,839 ,235 ,945 
Es frecuente eliminar o dar de baja  a 
los elemento de configuración 
94,65 327,187 ,320 ,944 
Cuando se elimina o se da de baja a los 
activos TI se sigue los procedimientos 
establecidos 
94,20 324,905 ,353 ,944 
Nota: Cálculo obtenido con el SPSS 
 
3.7. Análisis Estadístico e Interpretación de los datos 
Se utilizó la estadística descriptiva para analizar los datos 
originados a partir de la recolección de información obtenida 
mediante un cuestionario cuyo tamaño de muestra es de 20 
especialistas 




Con el fin de obtener resultados determinantes de los datos 
recabados se hizo uso del programa estadístico SPSS versión 
21.0, mediante el cual se obtuvo, frecuencias, tablas y gráficas, 
simplificando de esta manera el contenido de los datos, dando 
como resultado información necesaria para el estudio.  
 
La variable dependiente se analizó mediante la distribución de 
frecuencias pero debido a la naturaleza de cada Indicador, se 
va a utilizar diferentes representaciones, que  serán a través de 
un gráfico de barras. 
 
3.8. Criterios Éticos  
El desarrollo de la presente investigación tiene como marco 
ético las siguientes consideraciones:  
No se comprometerá la seguridad de los usuarios que hacen 
uso de la tecnología.  
Los resultados, conclusiones o recomendaciones, producto de 
la investigación, serán veraces y confiables el trabajo de 
investigación que se plantea, no involucra aspectos 
medioambientales, pero de existir alguna relación que involucre 
a está, se respetará de acuerdo a las normas establecidas por 
las entidades reguladoras.  




El producto o productos derivados de la investigación que se 
plantea estarán al servicio de la sociedad.  
 
3.9. Criterios de rigor científico 
La credibilidad. “Se asegura que los resultados representan 
algo verdadero, y las respuestas que dan los participantes son 
independientes de las circunstancias de la investigación. 
Dentro de sus propiedades se incluye la exactitud de la 
medición o el registro y la consistencia o estabilidad en 
diferentes momentos” (Yuni y Urbano, 2006 p.48) 
 
 
Conformidad. Nos podemos dar cuenta como parte de la 
conformidad en el caso de Ortiz (2012) que plantea como 
objetivo el diseñar un modelo de gestión de servicios de 
Tecnología de información basado en ITIL, para la 
administración pública Nacional que permita la mejora de los 
mismos, para ello, gracias al uso de cuestionarios como 
instrumento de diagnóstico obtuvo información del estado de 
los procesos en un momento inicial y esto le permitió realizar 
una comparación con las mejores prácticas que propone ITIL, 
así de esta manera elaboró un modelo para la mejora de la 
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gestión de procesos y en conjunto también planteo como se 
debe aplicar este modelo propuesto a la hora de implementarse 
en la organización. 
 
La transferibilidad. Esta base de conocimiento estudiado 
servirá para posteriores investigaciones como enlazar los 
procesos principales, la complementación o el diseño completo 
del desarrollo de en un sistema para la organización o empresa 
que tenga una área de TI. 
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Capítulo IV : Análisis e Interpretación de los Resultados 
4.1. Resultados en las tablas y gráficos. 
Se realizó una serie de cuestionarios a 20 especialistas que están 
involucradas en el proceso, que es actualmente conocida como la 
gestión de configuración, con la finalidad de identificar que el 
pronóstico propuesto corresponde a lo planteando en la hipótesis, 
ello por cada indicador mencionado de la variable dependiente 
(Integridad de los activos TI.), especificado en la 
Operacionalización de variables. 
 
De la información obtenida se procedió a realizar el análisis 
mediante la Prueba Paramétrica de estudio longitudinal de T de 
Student para dos muestras relacionadas, debido a la distribución 
de la normal y por qué permite evaluar dos grupos que se 
relacionan, en este caso es el mismo grupo de experimento 
medido en dos momentos distintos. Cuyos resultados se muestra 
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Figura N° 5: Resultados del proceso de negocio sin la 
aplicación de la hipótesis. 
Fuente: Elaboración Propia 
Figura N° 6: Resultados del proceso de negocio con la 
aplicación de la hipótesis 
































































































































Proceso del Negocio Anterior
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En la comparación de las figuras de barras N° 5 y N° 6 se puede 
visualizar 
un incremento en la eficiencia del servicio en cada indicador de la 
variable dependiente operacionalizado, tal como en el indicador 
de nivel de gestión de un 19% adicional, en el de elementos de 
configuración de un 22% adicional, en el de nivel de interacción 
de un 11% adicional, en el de condición de los activos TI de un 
18% adicional, en el de activos incorporados de un 18% adicional, 
en el de activos modificados de un 19% adicional, en el de activos 
sustituidos de un 17% adicional, en el de activos eliminados de un 
17% adicional 
En relación a la evaluación diferencial semántico se obtiene los 
siguientes resultados: 
Figura N° 7: comparación grafica de cada dimensión 
estudiada 
 
















Plan de gestión de
configuración
Identificación de activos TI Control de Activos TI
DIMENSIONES
Pre prueba Post prueba
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Podemos visualizar en la gráfica global como las tres dimensiones 
que pertenecen a la variable dependiente de la integridad de los 
activos TI tiene un cambio considerable para cada dimensión que 
se encontraba en regular antes de la ejecución del sistema y que 
luego de la ejecución del sistema estas dimensiones pasan a 
bueno con una significante mejora positiva para cada dimensión 
 
Resultados de la Hipótesis 
Considerando que Mediante un sistema de gestión de la 
configuración basada en ITIL se podrá realizar la gestión de 
activos de TI en la Unidad de Servicio de Atención al Usuario del 
Ministerio de Educación, ha obtenido el siguiente resultado. 
 
Tabla N° 9: Porcentaje del incremento de eficiencia en la 
gestión de activos de TI 




Nivel de gestión 19% 
Nivel de interacción 11% 
Elementos de configuración 22% 
Condición de los activos TI 18% 
Activos incorporados 18% 
Activos modificados 19% 
Activos sustituidos 17% 
Activos eliminados 17% 
Fuente: Elaboración Propia 
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Considerando el 95% de nivel de confianza y los valores 
porcentuales de la tabla Nº10, se comprueba el efecto significativo 
al automatizar el servicio de la gestión de configuración, el cual 
impacta en el valor del tratamiento del negocio encontrado antes 
de implementar la automatización del servicio en mención. 
4.2. Discusión de resultados. 
El beneficio de usar el marco ITIL consiste en que la provisión del 
servicio está orientada al cliente, servicios mejor definidos, 
servicios con mejor disponibilidad y con una mejor gestión de 
configuración y el registro actualizado de los elementos de 
configuración en la infraestructura TI.  
 
En el desarrollo de un sistema de gestión de configuración, se 
está alineando al marco de trabajo ITIL, los cuales ante de este 
desarrollo eran procesos engorrosos y no bien definidos. Que 
ahora sean mejorados y alineamos a los servicios que brinda el 
Ministerio de Educación. 
 
Ahora la organización cuenta con métricas alineadas a sus 
objetivos, permitiendo las buenas prácticas consideradas por 
estándares y modelos internacionales que apoyan a la mejora de 
los procesos.  
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Capítulo V : Propuesta de Investigación 
5.1. Análisis situacional respecto a la gestión de los activos  
Podemos mencionar que antes de esta investigación del 
desarrollo de un Sistema de Gestión de configuración de Activos 
para el MINEDU se ha encontrado una descentralización de los 
datos que vuelve engorroso aplicar controles que permita contar 
con facilidad la correlación de estos datos para convertirlos en 
información que permita la toma de decisiones inmediata, porque 
la responsabilidad se encontraba compartida con la coordinación 
de patrimonio, la Oficina de Logística, y la OTIC, generando 
malestares que se expresan en la figura N° 6 en el proceso de 
negocio antes de la implementación del proceso de la gestión de 
configuración encontramos los siguientes hallazgos como  
registros no centralizados de todos los activos, escalamientos 
incorrectos, problemas con la documentación llevándonos a  
resultados de no tener (KPI) Indicadores para poder ser medible 
el servicio de configuración. Luego de implementar el proceso de 
Configuración y Activos a través de la herramienta automatizada 
permitió optimizar el rendimiento del trabajo, y contar con acceso 
a la información de forma segura e integrada, trayendo como 
consecuencia la agilización de la toma de decisiones, reducción 
de tiempo de atención, rapidez en identificar el estado de los 
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elementos de configuración, agregando un buen flujo de trabajo 
para los activos TI del MINEDU. 
 






















Fuente: Elaboración propia 
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5.2. Propuesta y de investigación 
Para el desarrollo del sistema de configuración de activos nos 
apoyaremos de la metodología SCRUM que es una metodología 
Ágil mientras que ITIL es Holística, ITIL en ninguna de sus 
publicaciones entra en detalle de cómo se debe abordar el 
proyecto, por tal motivo para comenzar con el sistema usaremos 
la metodología  SCRUM que en base de reuniones, roles, 
priorización basada en el valor, se podrá  cumplir con las 
expectativas solicitadas para el desarrollo del sistema. SCRUM 
nos ayudara con una de las características principales  de ITIL 
que es la satisfacción al cliente, optimización del recurso, 
alineación entre el gobierno de TI y el gobierno Corporativo. 
 
Este sistema de gestión de configuración basado en ITIL nos 
brindara características  de los activos de la compañía (ubicación, 
datos de fabricante, proveedor, contratos, facturas) mantener 
actualizada y clasificada la información, establecer condiciones y 
relaciones  entre los activos registrados y sus componentes, y los 
usuarios responsables. 
 
La CMDB será el traductor- diccionario TI – Negocio / Negocio TI, 
el cual nos permitirá almacenar toda información de los elementos 
de configuración de la infraestructura del Ministerio de Educación 
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(Hardware, software, documentación) en un único repositorio de 
datos reflejado en reducción de costo, mayor eficiencia y mejora 
de los niveles de servicio respecto a sus recursos, teniendo en 
cuenta variables de compra, garantía, uso y mantenimiento de los 
activos. 
 
Presentamos la propuesta desarrollada del sistema para la 
integridad de activos TI que usaremos para la presente 
investigación siendo un sistema desarrollado llamado por nombre 
SIATI Sistema de Integridad de Activos TI. Donde nos brinda el 
servicio como herramienta para a la elaboración de nuestra 
investigación. 
Tabla N° 10: cuadro comparativo del desarrollo de sistema 
ITIL SCRUM SIATI 
Contiene mejores prácticas 
para los servicios de IT. 
Utiliza reglas generales para 
crear un ambiente ágil en la 
liberación del proyecto. 
Maximiza la productividad del 
usuario final. 
Está basado en normas de 
calidad que preparan a las 
organizaciones de TI. 
Durante el proyecto el cliente 
puede cambiar de idea sobre 
lo que quieren y necesitan. 
Proporciona un nivel de 
servicio TI consistente.  
Describe los procesos para 
el manejo efectivo y 
eficiente de la 
infraestructura. 
Mejora continua en el trabajo 
en equipo. 
Implementa un modelo de 
proceso impulsado 
automatizado. 
Mejora la calidad del 
servicio 
Seguimiento próximo, 
visibilidad del avance. 
Mejora eficiencia, aumenta 
productividad. 
Describe los procesos en la 
administración de servicios 
de la información. 
Contacto continuo con el 
solicitante en su elaboración. 
Reducir los costos operativos y 
administrativos. 
Presenta la importancia de 
la Base de Datos de la 
administración de la 
configuración (CMDB) 
Ciclos cortos de trabajo. Muestra de KPIs medibles  
Nota: Elaboración Propia 
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5.2.1. Product backlog 
En esta sección puntualizamos luego de la entrevista con 
el Product Owner los requisitos funcionales y no 
funcionales del sistema web SIATI. Los requisitos son 
sustraídos de las necesidades basadas en las buenas 
prácticas de la gestión de configuración en el Ministerio de 
Educación en la integridad de los activos TI. Para un mejor 
desempeño durante sus procesos de investigación. 
5.2.1.1. Historia de Usuario 
5.2.1.2. No Funcional 
Tabla N° 11: Fichas de Historia de Usuarios (No 
Funcional)  
Historia de Usuario 01 - Logo del Sistema 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Visualizar que el sistema se identifique con la imagen 
del sistema. 
Para: lograr pertenecía a la institución. 
Condiciones:  
 El color Azul y sus derivados debe predominar  
 Debe visualizarse el logo en todo momento. 
 El login del usuario debe ser visible en todo momento 
junto con la fecha y hora del último ingreso. 
Historia de Usuario 02 - ITEM de Contenido  
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Administración de bienes 
Para: Organizar por categoría 




 Debe tener la información del fabricante, ubicación del 
bien, número de serie, código patrimonial, tipo de 
ingreso, proveedor, contratos, marca, software, 
casillero de observaciones 
 Acceso al registro del bien. 
 Acceso al contenido y su modificación del bien. 
 
Historia de Usuario 03 – Administración de Acceso 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Administración del sistema 
Para: Llevar el control de los accesos. 
Condiciones:  
 Debe permitir al administrador del sistema el Control 
de privilegios  teniendo una escalabilidad de acuerdo 
al rol que desempeña. 
 Control jerárquico de los permisos de accesos. 
 Tener restringido la información. 
 
Historia de Usuario 04 – Nivel de Seguridad en el Sistema 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Un nivel de seguridad 
Para: Proteger la información de los activos 
Condiciones:  
 Solo podrán ver la información accesible a los usuarios 
con el rol permitido.  
 
Historia de Usuario 05 – Sistema en Modo Web 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Sistema Web 
Para: Tener acceso en cualquier lugar 
Condiciones:  
 El sistema me debe permitir su uso desde cualquier 
explorador web. 
Historia de Usuario 06 - Filtro de búsqueda 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Filtro de búsqueda 
Para: el acceso rápido de la información de los activos 




 El sistema permite filtros de búsqueda para hallar con 
facilidad y detalle los elementos de configuración.  
 
5.2.1.3. Funcional 
Tabla N° 12: Fichas de Historia de Usuarios (Funcional) 
Historia de Usuario 07 - Reporte de Inventario 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Reporte de inventario 
Para: Llevar el control de los activos del MINEDU. 
Condiciones:  
 Debe contener información de cada bien registrado, 
garantías, contratos y mantenimiento. 
 Contener la historia clínica de los elementos de 
configuración. 
 
Historia de Usuario 08 – Alertas de administración 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: alerta de los estados de activos 
Para: Informar el estado del activo 
Condiciones:  
 El sistema permitirá generar alertas al administrador 
en cuanto detecte próxima una caducidad de garantía 
o vencimiento de  un contrato.  
 
Historia de Usuario 09 - Depreciación de los Elementos de 
Configuración 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Depreciación de los elementos de configuración 
Para: saber la obsolescencia y ciclo de vida útil  
Condiciones:  
 Registrar los montos de facturas, Inicio de contrato, 
caducidad del servicio, actualizaciones. 
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5.2.2. Refinar el Product backlog  
5.2.2.1. No funcional 
Tabla N° 13: Fichas de Historia de Usuarios (No 
Funcional Product backlog refinado)  
Historia de Usuario 01 - Logo del Sistema 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Visualizar que el sistema se identifique con la imagen 
del sistema. 
Para: lograr pertenecía a la institución. 
Condiciones:  
 El color Azul y derivados debe predominar (ver mapa 
de colores)  
 Debe visualizarse el logo en todo momento. 
 En la ventana de ingreso debe estar el significado de 
las iniciales del sistema. 
 El login del usuario debe ser visible en todo momento 
junto con la fecha y hora del último ingreso. 
 
Historia de Usuario 02 - ITEM de Contenido 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Administración de bienes 
Para: Organizar por categoría 
Condiciones:  
 Debe tener la información en cada celda del 
fabricante, ubicación del bien, número de serie, código 
patrimonial, tipo de ingreso, proveedor, contratos, 
marca, software, casillero de observaciones. 
 Acceso al registro del bien. 
 Acceso al contenido de edición del bien. 
Historia de Usuario 03 – Administración de Acceso 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Administración del sistema 
Para: Llevar el control de los accesos. 
Condiciones:  
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 Debe permitir al administrador del sistema el Control 
de privilegios por cada usuario, teniendo una 
escalabilidad de acuerdo al rol que desempeña. 
 Control jerárquico de los permisos de accesos. 
Historia de Usuario 04 – Nivel de Seguridad en el Sistema 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Un nivel de seguridad 
Para: Proteger la información de los activos 
Condiciones:  
 Solo podrán ver la información accesible a los usuarios 
con el rol permitido.  
 Tener restringido la información a los usuarios que no 
se encuentren registrados. 
 
Historia de Usuario 05 – Sistema en Modo Web 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Sistema Web 
Para: Tener acceso en cualquier lugar 
Condiciones:  
 El sistema me debe permitir el uso desde cualquier 
explorador web. 
 No requiere de actualizaciones para su visualización. 
 
Historia de Usuario 06 - Filtro de búsqueda 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Filtro de búsqueda 
Para: el acceso rápido de la información de los activos 
Condiciones:  
 El sistema permite filtros de búsqueda para hallar con 
facilidad lo solicitado. 










Tabla N° 14: Fichas de Historia de Usuarios (Funcional 
Product backlog refinado)  
Historia de Usuario 07 - Reporte de Inventario 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Reporte de inventario 
Para: Llevar el control de los activos del MINEDU. 
Condiciones:  
 Debe contener información de cada bien registrado, 
garantías, contratos y mantenimiento. 
 Debe contener la historia clínica de los elementos de 
configuración. 
 
Historia de Usuario 08 – Alertas de administración 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: alerta de los estados de activos 
Para: Informar el estado del activo 
Condiciones:  
 El sistema permitirá generar alertas al administrador por 
caducidad, garantía o vencimiento de  un contrato.  
 Alerta si se encuentra algún comentario importante. 
 
Historia de Usuario 09 - Depreciación de los Elementos de 
Configuración 
Como: Usuario del sistema 
Quiero: Depreciación de los elementos de configuración 
Para: saber la obsolescencia y ciclo de vida útil  
Condiciones:  
 Registrar los montos de facturas, Inicio de contrato, 
caducidad del servicio, actualizaciones. 
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5.2.2.3. Priorizar el Backlog 
Figura N° 9: Imagen Product Backlog 
Fuente: Elaboración Propia 
5.2.3. Estimación de prioridad: esfuerzo que se requerirá  
5.2.3.1. Técnica: Planning Póker  
Usaremos para nuestra estimación de prioridad 
la sucesión de Fibunacci que enseña la 
estimación de fenómenos naturales de 
crecimiento a través de una secuencia numérica 
donde esta secuencia se da sumando dos 
números consecutivos para obtener el siguiente. 
Esta puntuación no tiene que ver con las horas 
de trabajo sino del esfuerzo que debe requerir 
cada historia de usuario como puntuación para 
alcanzarlo.  
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Figura N° 10: Imagen del Planning Poker  
Fuente: Elaboración Propia 
 
5.2.4. Duración del sprint 
La velocidad del equipo fue calculada por la experiencia a 
un valor de 26 de acuerdo al tiempo que se mencionó para 
el desarrollo que es de 2 semanas como máximo para ser 
atendido, para ello se realizaran las historias de usuario de 
acuerdo a la prioridad que ingresen sumando las HU 
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ingresadas que no supere el valor máximo de 26 en 
velocidad para estas Historias de usuario que conforman 
un sprint.  
 
Figura N° 11: Delimitación de las tareas del product 
backlog  
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5.2.5. Tasking o División de Tareas 
Figura N° 12: División de tareas del sprint 
Fuente: Elaboración Propia 
5.2.6. Tiempo del recurso humano 
El tiempo definido del  sprint es de 02 semanas nuestra 
actividades de scrum es de 24  por semanas con un 
desarrollo del sprint de 35 horas. 
Figura N° 33: Tiempo del recurso humano 
Fuente: Elaboración Propia 
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5.2.7. Sprint Backlog 
Con base tenemos ahora la lista de tareas estimadas con 
hora no mayor a 35 horas en la que se ordenaran por orden 
y por dependencias, donde no se comienza una nueva 
hasta acabar con la que se trabaja todo el sprint Backlog.  
Compromiso del sprint 
 
Figura N° 4: Imagen general del sprint backlog  
Fuente: Elaboración Propia 
   
 74 
 
5.2.8. Burndown Chart 
Figura N° 15: Imagen gráfica del tiempo de desarrollo 
del sistema 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Aquí se puede visualizar cuanto es el tiempo tomado para 
nuestro proyecto, la línea roja muestra la cantidad de las 
tareas y como van desapareciendo nuestro sprint. 
La línea azul es el tiempo real que nos toma para culminar 
el sprint, entre más baja se encuentre nuestra línea azul a 
la línea roja se estará demostrando que estaremos 
adelantados y si nuestra línea azul está más alta que la roja 
significara que estamos atrasados con el tiempo. 
Así podemos precisar que días estamos avanzando más y 











1 2 3 4 5 6
BURNDOWN CHART
Horas Restante Horas Estimadas Restantes
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5.3. Recursos utilizados 
En este caso estamos usando la propia infraestructura del 
Ministerio de Educacion, computadora PC, servicos de redes y 
comunicaciones para el desarrollo del sistema. 
 
Tabla N° 15: Recursos utilizados 







operativo Windows Server 2012 licenciado 
Edición 
Enterprise 0.00 









web servidor http IIS 8 licenciado 
Edición 
Enterprise 0.00 






diagramas 5 libre libre 0.00 
Total S/. 0.00 
Nota: Elaboracion Propia  
El sistema se desarrolló con los actuales recursos con los que 
cuenta la OTIC (Oficina de Tecnologías). Como gestor de base de 
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5.3.1. Presupuesto y cronograma 
Tabla N° 16: Materiales de escritorio usados 
DESCRIPCIÓN CANTIDAD P. UNITARIO P.TOTAL 
Material de Escritorio 
Papel Bond A4  3 millar 22.00 66.00 
CD – ROM 1/2 docena 1.00 6.00 
Lapiceros 3 unidades 1.50 4.50 
Lápices 2 unidades 1.00 2.00 
Corrector  2 unidades 2.50 5.00 
Resaltador 2 unidades 2.00 4.00 
Fólder Manila A4 con fastener 6 unidades 0.70 4.20 
Clips 1 caja 1.00 1.00 
Grapas 1 caja 2.00 2.00 
Hardware 




Tabla N° 17: Servicios usados para el desarrollo 
Servicios 
Laptop DELL Core i5 8GB RAM 500GB Disco 
(Personal) 
1 unidad 0.00 0.00 
Fotocopias 1000 unidades 0.05 50.00 
Transporte 1 persona  
4 meses  
60.00 240.00 
Espiral 6 unidades 4.00 24.00 
Telefonía 1 unidad 50.00 50.00 
Internet 4 Meses 50.00 200.00 
Energía Eléctrica 4 Meses 20.00 80.00 
TOTAL (S/.)  
768.7 
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Figura N° 16: Cronograma de actividades 
Fuente: Elaboración Propia 
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5.4. Diseño de los procesos basado en ITIL para la gestión de la 
configuración  
Se presenta el Diseño de los procesos para la organización 
basada en ITIL para asegurar la integridad de los activos TI en la 
Unidad de Servicio de Atención al Usuario.  
A continuación se presenta la nomenclatura de la notación que se 
ha utilizado en el diagrama de proceso. 
Tabla N° 18: Nomenclatura de la anotación Bizagi que se ha 
utilizado en cada uno de los diagramas del proceso 
Acción Descripción Notación 
Inicio 
Como su nombre lo indica, 
representa el punto de inicio de 
un proceso o procedimiento. 
 
Fin 
Indica cuando un proceso o 
procedimiento termina. 
 
Inicio con mensaje 
Un proceso activo envía un 
mensaje a otro proceso o 
procedimiento específico para 
activar su inicio. 
 
Tarea de Usuario 
Es una tarea de “flujo de trabajo” 
donde un humano realiza una 
tarea que tiene que ser 
completada en cierta cantidad 
de tiempo. Se usa cuando el 
trabajo durante el proceso no 
puede ser descompuesto en un 
nivel más fino dentro del flujo. 
 
Tarea de Servicio 
Una Tarea de Servicio se enlaza 
a algún tipo de servicio, que 
podría ser un servicio Web o una 
aplicación automática. 
 
Tarea de Recibir 
Una Tarea de Recibir se emplea 
para indicar que llega un 
mensaje relacionado al Proceso 
de Negocio. Una vez el mensaje 
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haya sido recibido, la tarea es 
completada. 
Tarea de Enviar 
Una tarea de Enviar es 
designada para enviar un 
mensaje a un proceso o caso 
específico. Una vez el mensaje 




Una tarea de Script es una tarea 
automática en la que el servidor 
ejecuta un script. No tienen 
interacción humana y no se 




Ésta es una Tarea que se espera 
que sea realizada sin la ayuda de 
algún motor de ejecución de 
proceso de negocio o alguna 
aplicación. Un ejemplo de esto 
puede ser una secretaria 
archivando documentos físicos.  
 
Subproceso 
Un subproceso es una actividad 
compuesta, incluida dentro de 
un proceso. Éste es compuesto 
dado el hecho que esta figura 
incluye un conjunto de 
actividades y una secuencia 
lógica (proceso), que indica que 
la actividad mencionada puede 
ser analizada a un nivel más fino. 
Se puede colapsar o expandir.  
 
Decisión Exclusiva 
Decisión que selecciona 
exactamente un flujo de 
secuencia entre las alternativas 
existentes (SI/NO) basado en 
datos o eventos del proceso. 
 
Objetos de Datos 
Proporcionan información 
acerca de los documentos, datos 
y otros objetos que se utilizan y 
actualizan durante el proceso. Si 
bien el nombre de "objeto de 
datos" puede implicar un 
documento electrónico, se 
puede utilizar para representar 
muchos tipos diferentes de 
objetos, físicos y electrónicos. 
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Depósito de datos 
Un depósito de datos ofrece a las 
actividades un mecanismo para 
consultar o actualizar 
información almacenada que 
persistirá más allá del alcance 
del proceso. 
 
Fuente: Bizagi (2016) 
 
5.4.1          Gestionar contenido 
El ejecutante acopia la información necesaria basadas a 
entrevistas con las áreas que tiene la información de los 
activos, generando un acta de responsabilidades donde se 
firman compromisos de orden y distribución de los activos, 
luego se actualizara el inventario completo de los activos 
centralizados para su tratamiento. 
 
5.4.2            Identificar los activos 
El ejecutante clasificara los activos de acuerdo a su tipo de 
registro (tangible, intangible, compra, alquiler, préstamo) para 
tener un registro actualizado de los CI. 
 
5.4.3            Asignar al responsable 
El ejecutante asignara un responsable de la gestión de 
configuración donde a su vez encargara coordinadores y 
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especialistas para su tratamiento del proceso de cada 
dimensión estudiada para la gestión de configuración. 
 
5.4.4          Tratamiento del plan de gestión de 
configuración 
El ejecutante responsable de la dimensión plan de gestión de 
configuración, realizara el tratamiento adecuado para la 
ejecución del indicador Nivel de gestión donde precisa 
generar los lineamientos necesarios para continuar con el 
desarrollo del plan de gestión de la configuración, que 
pertenece a la variable dependiente en la integridad de los 
activos. 
 
5.4.5               Tratamiento de la identificación de los activos 
El ejecutante responsable de la dimensión identificación de 
los activos TI, realizara el tratamiento adecuado para la 
ejecución de los indicadores elementos de configuración, 
nivel de interacción y condición de los activos TI, como 
indicadores fundamentales para generar los lineamientos 
necesarios por cada indicador, para continuar con el 
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desarrollo la dimensión identificación de los activos TI, que 
pertenece a la variable dependiente. 
 
5.4.6              Tratamiento del control de activos TI 
El ejecutante responsable de la dimensión control de activos, 
realizara el tratamiento adecuado para la ejecución de los 
indicadores activos incorporados, activos modificados, activos 
sustituidos, activos eliminados, donde precisa generar los 
lineamientos necesarios para continuar con el desarrollo del 
control de activos, que pertenece a la variable dependiente en 
la integridad de los activos.  
 
5.4.7             Gestionar servicio de personal 
El ejecutante generara los roles administrador, especialista y 
agente, con los privilegios para cada servicio a utilizar para 
cumplir con las funciones de cada rol en el servicio del sistema 
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5.4.8                Administrar el sistema 
El ejecutante realizara  la gestión de la aplicación del sistema 
de gestión de la configuración elaborado en este proyecto, el 
cual se administra con cada rol generado, para un buen 
funcionamiento y estabilidad promedio del servicio obtenido.   
 
5.4.9   Brindar soporte al servicio  
El ejecutante velara por la continuidad del servicio de gestión 
de configuración, brindando lo necesario para el soporte y 
mantenimiento en su estabilidad y performance del servicio.   
Figura N° 57: proceso basado en ITIL 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se detalla los sub procesos según las dimensiones estudiadas en 
esta investigación y que fueron implementadas en el sistema. 
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Designar un responsable 
El ejecutante será la persona autorizada para la administración 
del plan de gestión de configuración generada para el proyecto 
realizado.  
 
Invertir en una herramienta de software 
El ejecutante presentara los recursos y materiales necesarios 
para el planteamiento de la herramienta en desarrollo 
presentando la propuesta para el desarrollo de la gestión de 
configuración   
 
Analizar los recursos existentes 
El ejecutante especialista realizara el análisis de los recursos 
existentes para la elaboración del plan de gestión de 
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Definir el alcance y profundidad de la CMDB 
El ejecutante presentará el alcance que tendrá el desarrollo del 
sistema y su delimitación en la CMDB para la gestión de 
configuración definidos en su metodología para el proyecto 
planificado. 
 
Implementar orden de importancia y cronograma 
El ejecutante presentara el orden de importancia de cada uno de 
las historias de servicio para su elaboración y desarrollo, 
presentado también un cronograma de fechas para el 
cumplimiento de plazos por cada proceso.  
 
Figura N° 68: Subproceso de Plan de gestión 
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Verificar documentación asociada y licencias 
El ejecutante validara la documentación acopiada para 
identificar el tipo de activo el cual se clasificará tangible e 
intangible en el desarrollo del servicio de los activos TI. 
 
Verificar sistema hardware y software 
El ejecutante verificara los activos tangible e intangible que 
serán incluidos en el sistema de desarrollo la gestión de 
configuración TI para su tratamiento. 
 
Identificar los componentes TI a incluir 
El ejecutante procederá a la identificación de los activos de 
todos los componentes a incluir en el sistema de gestión de 
configuración. 
 
Describir los atributos de los activos 
El ejecutante realizara la rotulación de los atributos de los 
activos necesarios para la clasificación y ordenamiento de su 
implementación en la gestión de activos TI. 
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Verificar la relación lógica y física de los activos 
El ejecutante verificara que los servicios tenga una relación 
tanto en la lógica como en la física para su desarrollo según 
la identificación de los activos que se usaran en la gestión de 
la configuración. 
 
Registrar subcomponentes independientes 
El ejecutante incluirá en su desarrollo del servicio el registro 
de subcomponentes independientes que se puedan incluir en 
la categorización y centralización de los activos a registrar. 
 
Clasificar identificación única 
El ejecutante incluirá un ID por cada componente registrado 
para su clasificación de la edificación de los activo TI. 
 
Registrar código unido al mismo 
El ejecutante procederá con la identificación del código como 
requisito único para identificación del activo.  
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Registrar código de documentación y software 
El ejecutante realizara el registro código de la documentación 
del activo que es tratado en el desarrollo del sistema para la 
identificación de los activos. 
 
Figura N° 19: Subproceso de los activos TI 
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Asegurar los componentes en la CMDB 
El ejecutante realizara las medidas a tomar para el 
aseguramiento de los componentes basado al cuidado de las 
credenciales de alta y baja en los roles de usuarios 
generados. 
 
Monitorizar el estado de los componentes 
El ejecutante realizara la supervisión y control del estado de 
los activos TI siendo el intermediario como gestor de 
movimientos para llevar el control de los activos TI. 
 
Actualizar las interrelaciones entre los activos 
El ejecutante realizara las modificaciones para mantener el 
control de los activos actualizados, generando las 
interrelaciones adecuadas para la gestión de activos. 
 
Informar sobre el estado de las licencias 
El ejecutante procederá con reportar el estado de las licencias 
su tipo y situación y asignación actual del activo. 
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Figura N° 7: Subproceso de control de activos TI 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
5.5. Desarrollo del Sistema 
Para el desarrollo de nuestra solución se tuvo en cuenta usar las 
buenas prácticas tanto en desarrollo como en análisis. La 
arquitectura del sistema está bajo el esquema del patrón Modelo 
Vista Controlador (MVC) tanto para la arquitectura de la aplicación 
(Backend) como para la capa web, que es donde interactúa el 
usuario (FrontEnd). 
Se decidió hacer una aplicación web debido a su fácil acceso ya 
que el usuario solo necesitara una conexión a Internet y un 
browser para ingresar a la aplicación, lo cual nos facilita el acceso 
teniendo en cuenta que el usuario de la aplicación la usará tanto 
en centro-min como en la sede central de ser necesario, esto a 
través de dispositivos móviles. 
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Nuestra aplicación se está desarrollando  en un entorno de 
desarrollo (IDE) Visual estudio 2013 con diseño responsivo y la 
comunicación con el cliente es a través de llamadas asíncronas 
con AJAX.  
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Se escogió estas tecnológicas debido a que gran parte de los 
sistemas que actualmente tiene el MINEDU están desarrollados 
de igual manera, lo cual facilita la integración con estos. 
 
Nuestro sistema tiene como finalidad tener control total e 
información oportuna de los activos tecnológicos de la OTIC. En 
el módulo de administración están contemplados los 
mantenimientos correspondientes a las tablas principales del 
sistema logrando así tener un control absoluto sobre la plataforma 
por parte del administrador,  siendo este un sistema de registro y 
seguimiento de activos, esto es algo vital. 
 
Se tiene además un módulo con distintos tipos de reportes con 
información oportuna en cuanto a los activos tecnológicos, 
usuarios, contratos y personal involucrado en sistema. 
Un plus muy importante de nuestro sistema es la primera pantalla 
que vera nuestro administrador y supervisor del sistema donde se 
les notificara cualquier tipo de información que se considere 
sensible, en forma de alertas. 
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5.5.1. Modelamiento de los procesos de gestión de la 
configuración de acuerdo a ITIL 
El enfoque del sistema en cuanto a la Gestión de la 
Configuración y Activos del Servicio está en el módulo de 
administración del mismo (disponible solo para el usuario 
administrador). 
Las principales funciones de este módulo son: 
Tener el control de todos los elementos de configuración 
del sistema de la infraestructura TI y gestionarla a través 
de un motor de base de datos, en este caso SQL Server. 
Brindar información precisa sobre la configuración de TI a 
las personas responsables de dicha gestión. 
Obtener un historial de las incidencias, plazos, anomalías 
de la configuración del sistema de la infraestructura TI. 
Monitorizar regularmente la configuración establecida, 
teniendo a nuestro criterio cualquier cambio. 
Este enfoque nos brinda los siguientes beneficios: 
Mayor nivel de seguridad. 
Una gestión de cambios más rápida. 
Reducción de costos ocasionada por la rápida modificación 
del negocio. 
Gestión de resolución de problemas más rápida. 
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5.5.2. Requisitos afinados por SCRUM 
5.5.2.1. Requisitos Funcionales 
Tabla N° 19: Requisitos Funcionales 
Nº Descripción Prioridades Exigible 
RF01 
El sistema permitirá validar al 
personal mediante una pantalla de 




El sistema permitirá registrar 
configurar los paramentos del 
sistema así como habilitar y 




El sistema permite modificar el 




El sistema permite el registro y 
modificación de los datos de los 
registros, considerando el nivel de 




El sistema permite filtros de 
búsqueda para hallar con facilidad y 




El sistema permitirá ver una 




El sistema permitirá generar una 
serie de reportes como bienes, 
contratos, personal, etc. 
1 D 
RF08 
El sistema permitirá generar alertas 
al administrador en cuanto detecte 
próxima una caducidad de garantía 
o vencimiento de  un contrato. 
1 D 
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5.5.2.2. Requisitos No Funcionales 
Detallamos las necesidades tecnológicas, 
rendimiento y software necesario para el uso de la 
aplicación. 
Tabla N° 20: Tabla de requisitos no Funcionales 
Nº Descripción Prioridades Exigible 
RNF01 
El software se desarrolla en 
una plataforma C# 
1 E 
RNF02 
El lenguaje de 
programación de desarrollo 
del proyecto es  C#  
1 E 
RNF03 
El manejador de base de 
datos a usar es SQL server 
1 E 
RNF04 
El sistema operativo que 
soporta la plataforma es 
Windows server  
1 E 
RNF05 
El sistema podrá ser 
manejado mediante un 




comprobados para el 
manejo del sistema son: (IE) 
internet Explorer 11, Google 
Chrome cualquier versión y 




La disponibilidad del 
sistema será continua los 7 
días de la semana las 24 
horas, los 365 días del año. 
2 E 
RNF08 
La estructura de la base 
datos es manejable y 
soporta la recuperación de 
datos de manera óptima. 
1 E 
RNF09 
La información estará 
protegida contra los 
accesos a usuarios no 
autorizados. 
2 E 
RNF10 Menú dinámico y amigable. 2 E 
Fuente: Elaboracion Propia  












Exigible: aquellos requerimientos que son 






5.5.3. Esquema de conexión del sistema 
Figura N° 8: Arquitectura de la aplicación 
Fuente: elaboración propia 
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5.5.4. Casos de uso - Descriptivo 
Figura N° 22: Caso de Uso para el acceso al sistema 
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Figura N° 9: Caso de Uso para la administracion de 
usuarios 
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Figura N° 104: Caso de Uso para la administracion de 
personal 
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Figura N° 115: Caso de Uso para la administracion 
general del sistema 
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Figura N° 26: Caso de Uso para registro de elementos 
de configuracion 
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Figura N° 12: Caso de Uso para la generacion de 
reportes 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 28: Caso de Uso para la generacion de 
graficos estadisticos 
Fuente: Elaboración propia 
 




5.5.5. Generación del Script de Base de Datos  
A continuación se muestra el script de creación de base 
de datos con sus relaciones. 
USE [master] 
GO 
/****** Object:  Database [db_siati]    Script Date: 23/08/2016 12:22:59 
a.m. ******/ 
CREATE DATABASE [db_siati] 
 CONTAINMENT = NONE 
 ON  PRIMARY  
( NAME = N'db_siati', FILENAME = N'C:\Program Files\Microsoft SQL 
Server\MSSQL12.MSSQLSERVER\MSSQL\DATA\db_siati.mdf' , SIZE = 4288KB , 
MAXSIZE = UNLIMITED, FILEGROWTH = 1024KB ) 
 LOG ON  
( NAME = N'db_siati_log', FILENAME = N'C:\Program Files\Microsoft SQL 
Server\MSSQL12.MSSQLSERVER\MSSQL\DATA\db_siati_log.ldf' , SIZE = 1072KB , 
MAXSIZE = 2048GB , FILEGROWTH = 10%) 
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET COMPATIBILITY_LEVEL = 100 
GO 
IF (1 = FULLTEXTSERVICEPROPERTY('IsFullTextInstalled')) 
begin 
EXEC [db_siati].[dbo].[sp_fulltext_database] @action = 'enable' 
end 
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET ANSI_NULL_DEFAULT OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET ANSI_NULLS OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET ANSI_PADDING OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET ANSI_WARNINGS OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET ARITHABORT OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET AUTO_CLOSE OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET AUTO_SHRINK OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET AUTO_UPDATE_STATISTICS ON  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET CURSOR_CLOSE_ON_COMMIT OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET CURSOR_DEFAULT  GLOBAL  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET CONCAT_NULL_YIELDS_NULL OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET NUMERIC_ROUNDABORT OFF  
GO 
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ALTER DATABASE [db_siati] SET QUOTED_IDENTIFIER OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET RECURSIVE_TRIGGERS OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET  ENABLE_BROKER  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET AUTO_UPDATE_STATISTICS_ASYNC OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET DATE_CORRELATION_OPTIMIZATION OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET TRUSTWORTHY OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET ALLOW_SNAPSHOT_ISOLATION OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET PARAMETERIZATION SIMPLE  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET READ_COMMITTED_SNAPSHOT OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET HONOR_BROKER_PRIORITY OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET RECOVERY FULL  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET  MULTI_USER  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET PAGE_VERIFY CHECKSUM   
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET DB_CHAINING OFF  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET FILESTREAM( NON_TRANSACTED_ACCESS = OFF )  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET TARGET_RECOVERY_TIME = 0 SECONDS  
GO 
ALTER DATABASE [db_siati] SET DELAYED_DURABILITY = DISABLED  
GO 




/****** Object:  Table [dbo].[ANIO]    Script Date: 23/08/2016 12:22:59 
a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[ANIO]( 
 [ID_ANIO] [int] NOT NULL, 
 [DSC_ANIO] [varchar](50) NOT NULL, 
 [ANIO] [int] NOT NULL, 
 [ESTADO] [bit] NOT NULL, 
 CONSTRAINT [PK_ANIO] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [ID_ANIO] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
   
 105 
 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[BIENES]    Script Date: 23/08/2016 12:22:59 
a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[BIENES]( 
 [ID_BIEN] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL, 
 [ID_CONTRATO] [int] NOT NULL, 
 [DESCRIPCION] [varchar](150) NOT NULL, 
 [TIPO] [int] NOT NULL, 
 [MARCA] [int] NULL, 
 [MODELO] [int] NULL, 
 [SERIE] [varchar](50) NULL, 
 [COLOR] [varchar](20) NULL, 
 [ESTADO] [int] NOT NULL, 
 [VALOR_ADQUISICION] [decimal](18, 2) NOT NULL, 
 [FECHA_ADQUISICION] [date] NOT NULL, 
 [FECHA_REGISTRO] [date] NOT NULL, 
 [FECHA_REGISTRO_SISTEMA] [datetime] NOT NULL, 
 [FECHA_ULTIMA_ACTUALIZACION] [datetime] NULL, 
 [USUARIO_REGISTRO] [varchar](15) NOT NULL, 
 [USUARIO_ULTIMA_ACTUALIZACION] [varchar](15) NULL, 
 [PERSONAL_ASIGNADO] [int] NOT NULL, 
 [PERMITE_CAMBIAR_ASIGNACION] [bit] NOT NULL, 
 [FECHA_EXPIRA_GARANTIA] [date] NULL, 
 [TIENE_GARANTIA] [int] NULL, 
 CONSTRAINT [PK_BIENES] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [ID_BIEN] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[CONTRATOS]    Script Date: 23/08/2016 
12:22:59 a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[CONTRATOS]( 
 [ID_CONTRATO] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL, 
 [ID_UNIDAD_FINANCIAMIENTO] [int] NOT NULL, 
 [USUARIO_REGISTRO] [varchar](15) NOT NULL, 
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 [USUARIO_ULTIMA_ACTUALIZACION] [varchar](15) NULL, 
 [FECHA_REGISTRO] [date] NOT NULL, 
 [FECHA_REGISTRO_SISTEMA] [datetime] NOT NULL, 
 [MONTO] [decimal](18, 2) NULL, 
 [ID_ANIO] [int] NULL, 
 [ID_PERSONAL_RESPONSABLE] [int] NOT NULL, 
 [TIPO_CONTRATO] [int] NOT NULL, 
 [DESCRIPCIÓN] [varchar](max) NOT NULL, 
 [FECHA_FINALIZA] [date] NULL, 
 [CANTIDAD] [int] NOT NULL, 
 CONSTRAINT [PK_CONTRATOS] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [ID_CONTRATO] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] TEXTIMAGE_ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[DET_PARAMETRO]    Script Date: 23/08/2016 
12:22:59 a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[DET_PARAMETRO]( 
 [IDDETPARAMETRO] [int] NOT NULL, 
 [IDPARAMETRO] [int] NOT NULL, 
 [CODIGO] [int] NULL, 
 [DESCRIPCIONCORTA] [varchar](50) NULL, 
 [DESCRIPCION] [varchar](100) NULL, 
 [REFERENCIA] [char](2) NULL, 
 [ESTADO] [bit] NOT NULL DEFAULT ((1)), 
 CONSTRAINT [PK_DIR_DET_PARAMETRO] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [IDDETPARAMETRO] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[DIRECCION]    Script Date: 23/08/2016 
12:22:59 a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[DIRECCION]( 
 [ID_DIRECCION] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL, 
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 [DSC_DIRECCION] [varchar](100) NULL, 
 [ABR_DIRECCION] [varchar](10) NULL, 
 [ESTADO] [bit] NULL, 
 CONSTRAINT [PK_SEDE] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [ID_DIRECCION] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY], 
 CONSTRAINT [UQ__DIR_SEDE__F5FFAE5009DE7BCC] UNIQUE NONCLUSTERED  
( 
 [ID_DIRECCION] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[MARCA]    Script Date: 23/08/2016 12:22:59 
a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[MARCA]( 
 [ID_MARCA] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL, 
 [NOMBRE] [varchar](50) NULL, 
 [DSC_MARCA] [varchar](max) NULL, 
 [ESTADO] [bit] NULL, 
 CONSTRAINT [PK_MARCA] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [ID_MARCA] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] TEXTIMAGE_ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[MENU]    Script Date: 23/08/2016 12:22:59 
a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[MENU]( 
 [ID_MENU] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL, 
 [DSC_MENU] [varchar](100) NOT NULL, 
 [URL] [varchar](200) NOT NULL, 
 [ORDEN] [int] NOT NULL, 
 [ESTADO] [bit] NOT NULL, 
 CONSTRAINT [PK_MENU] PRIMARY KEY CLUSTERED  




 [ID_MENU] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[MODELO]    Script Date: 23/08/2016 12:22:59 
a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[MODELO]( 
 [ID_MODELO] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL, 
 [ID_MARCA] [int] NOT NULL, 
 [DSC_MODELO] [varchar](50) NOT NULL, 
 [ESTADO] [bit] NOT NULL, 
 CONSTRAINT [PK_MODELO] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [ID_MODELO] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[PARAMETRO]    Script Date: 23/08/2016 
12:22:59 a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[PARAMETRO]( 
 [IDPARAMETRO] [int] NOT NULL, 
 [DESCRIPCION] [varchar](50) NULL, 
 [ESTADO] [char](1) NULL, 
 CONSTRAINT [PK_PARAMETRO] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [IDPARAMETRO] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[PERSONA]    Script Date: 23/08/2016 
12:22:59 a.m. ******/ 
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SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[PERSONA]( 
 [ID_PERSONA] [int] IDENTITY(10,10) NOT NULL, 
 [NUMDOC] [varchar](15) NOT NULL, 
 [TIPO_DOC] [int] NOT NULL, 
 [APEPATERNO] [varchar](40) NOT NULL, 
 [APEMATERNO] [varchar](40) NOT NULL, 
 [NOMBRES] [varchar](50) NOT NULL, 
 [CODSEXO] [int] NULL, 
 [CORREO] [varchar](50) NULL, 
 [TELEFONO] [varchar](20) NULL, 
 [FECHANACIMIENTO] [date] NOT NULL, 
 [DIRDOMICILIO] [varchar](250) NULL, 
 [VIVE] [bit] NULL, 
 [FECHA_REGISTRA_SISTEMA] [datetime] NULL, 
 CONSTRAINT [PK_DIR_PERSONA] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [ID_PERSONA] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[PERSONAL]    Script Date: 23/08/2016 
12:22:59 a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[PERSONAL]( 
 [ID_PERSONAL] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL, 
 [ID_PERSONA] [int] NOT NULL, 
 [ID_DIRECCION] [int] NOT NULL, 
 [LABORA] [int] NOT NULL, 
 CONSTRAINT [PK_PERSONAL] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [ID_PERSONAL] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[ROL]    Script Date: 23/08/2016 12:22:59 
a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 




CREATE TABLE [dbo].[ROL]( 
 [ID_ROL] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL, 
 [DSC_ROL] [varchar](50) NOT NULL, 
 [ESTADO] [bit] NULL, 
 CONSTRAINT [PK_Rol] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [ID_ROL] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[ROL_MENU]    Script Date: 23/08/2016 
12:22:59 a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[ROL_MENU]( 
 [ID_ROL] [int] NOT NULL, 
 [ID_MENU] [int] NOT NULL, 
 [ESTADO] [bit] NOT NULL CONSTRAINT [DF_ROL_MENU_ESTADO]  DEFAULT 
((1)), 
 CONSTRAINT [PK_ROL_MENU] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [ID_ROL] ASC, 
 [ID_MENU] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[SALDO_UNIDAD_EJECUTORA_POR_ANIO]    Script 
Date: 23/08/2016 12:22:59 a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[SALDO_UNIDAD_EJECUTORA_POR_ANIO]( 
 [ID_ANIO] [int] NOT NULL, 
 [ID_UNIDAD] [int] NOT NULL, 
 [SALDO_INICIAL] [decimal](18, 2) NOT NULL, 
 [SALDO_ACTUAL] [decimal](18, 2) NOT NULL, 
 [FECHA_REGISTRO] [date] NOT NULL, 
 [FECHA_REGISTRO_SISTEMA] [datetime] NOT NULL, 
 [FECHA_ULTIMA_ACTUALIZACION] [date] NOT NULL, 
 [USUARIO_REGISTRO] [varchar](20) NOT NULL, 
 [USUARIO_ULTIMA_ACTUALIZACION] [varchar](20) NOT NULL, 
 CONSTRAINT [PK_SALDO_UNIDAD_EJECUTORA_POR_ANIO] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [ID_ANIO] ASC, 
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 [ID_UNIDAD] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[TIPO_BIEN]    Script Date: 23/08/2016 
12:22:59 a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[TIPO_BIEN]( 
 [ID_TIPO_BIEN] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL, 
 [DESCRIPCION] [varchar](50) NULL, 
 [ESTADO] [bit] NULL, 
 CONSTRAINT [PK_TIPO_BIEN] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [ID_TIPO_BIEN] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[TIPO_CONTRATO]    Script Date: 23/08/2016 
12:22:59 a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[TIPO_CONTRATO]( 
 [ID_TIPO_CONTRATO] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL, 
 [DESCRIPCION] [varchar](50) NULL, 
 [ESTADO] [bit] NULL, 
 CONSTRAINT [PK_TIPO_CONTRATO] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [ID_TIPO_CONTRATO] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[UNIDAD_EJECUTORA]    Script Date: 
23/08/2016 12:22:59 a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
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SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[UNIDAD_EJECUTORA]( 
 [ID_UNIDAD] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL, 
 [DSC_UNIDAD] [varchar](50) NULL, 
 [ABR_DSC_UNIDAD] [varchar](15) NULL, 
 [ESTADO] [bit] NULL, 
PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [ID_UNIDAD] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[USUARIO]    Script Date: 23/08/2016 
12:22:59 a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 
GO 
SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[USUARIO]( 
 [USUARIO_LOGIN] [varchar](15) NOT NULL, 
 [CONTRASENIA] [varchar](10) NOT NULL, 
 [NUMERO_DOCUMENTO] [varchar](20) NOT NULL, 
 [ESTADO_USUARIO] [bit] NULL, 
 [USUARIO_REGISTRO] [varchar](20) NULL, 
 [FECHA_REGISTRO] [datetime] NULL, 
 [USUARIO_MODIFICA] [varchar](20) NULL, 
 [FECHA_MODIFICACION] [datetime] NULL, 
 [DEBE_CAMBIAR_CONTRASENIA] [bit] NULL, 
 [ID_PERSONA] [int] NOT NULL, 
 CONSTRAINT [PK_USUARIOS] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [USUARIO_LOGIN] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY], 
 CONSTRAINT [PK_USUARIO] UNIQUE NONCLUSTERED  
( 
 [USUARIO_LOGIN] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
) ON [PRIMARY] 
 
GO 
SET ANSI_PADDING OFF 
GO 
/****** Object:  Table [dbo].[USUARIO_PERMISO]    Script Date: 23/08/2016 
12:22:59 a.m. ******/ 
SET ANSI_NULLS ON 




SET QUOTED_IDENTIFIER ON 
GO 
SET ANSI_PADDING ON 
GO 
CREATE TABLE [dbo].[USUARIO_PERMISO]( 
 [USUARIO_LOGIN] [varchar](15) NOT NULL, 
 [ID_ROL] [int] NOT NULL, 
 [ESTADO_USUARIO_PERMISO] [bit] NULL, 
 [FECHA_REGISTRO] [datetime] NULL, 
 [FECHA_BAJA] [date] NULL, 
 CONSTRAINT [PK_USUARIO_PERMISO] PRIMARY KEY CLUSTERED  
( 
 [USUARIO_LOGIN] ASC, 
 [ID_ROL] ASC 
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = 
OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY] 
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Fuente: Elaboracion Propia  
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5.5.6. Restricciones del MINEDU 
A continuación se enumerarán algunas reglas de negocio 
aplicadas al Sistema.  
El administrador del sistema debe autorizar cualquier 
reasignación de algún bien. 
El operador solo registrara información mas no tendrá 
acceso a la información sensible del mismo. 
La creación y eliminación de direcciones dependen de la 
alta dirección del MINEDU. 
El usuario administrador es el responsable de los cambios 
y/o registros sensibles para el sistema. 
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5.6. Realización de pruebas de la operatividad del sistema 
Al presentar el Desarrollo del sistema de gestión de 
configuración basado en ITIL para el aseguramiento de la 
integridad de los activos TI se realizaron las pruebas 
correspondientes: 
5.6.1. Pruebas de seguridad del sistema 
Se realizó la prueba de seguridad con un software de prueba 
gratuita llamado Acunetix  el cual escanea las 
vulnerabilidades del sistema, donde automáticamente rastrea 
y realiza técnicas de piratería y vulnerabilidades peligrosas 
que puedan comprometer a los datos del sistema 
Teniendo como resultado (bajo en vulnerabilidad) siendo un 
sistema estable que cumple los lineamientos necesarios 
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El reporte precisa 4 notificaciones de nivel bajo que son un 
alerta menor de actualización del en FrontEnd no necesarios 
en el ASP.NET.  
 
5.6.2. Pruebas de uso del sistema por el personal del MINEDU 
Una vez terminado el desarrollo del sistema  se puso a 
disposición de los 20 especialistas de la Unidad del Servicio 
de Atención al Usuario para su capacitación y uso del sistema 
SIATI, teniendo como resultado un mayor incremento de 
eficiencia en su automatización en el servicio y conocimiento 
en la gestión de activos, realizando a todo el personal 
capacitado una encuesta después del uso paulatino del 
sistema de gestión de configuración, en la encuesta se 
realizaron preguntas que fueron seleccionadas de acuerdo a 
las dimensiones e indicadores de nuestra variable 
dependiente que fue estudiada para el desarrollo de la gestión 
de configuración basado en ITIL  para asegurar la integridad 
de los activos TI teniendo como resultado satisfactorio (ver 
figura 5 y 6) donde se detalla los resultados obtenidos. 
 
A manera de ejemplo se adjunta algunas fichas de los 20 
especialistas que realizaron las pruebas del sistema.  
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Figura N° 3015: Validación despues de la automatizacion 













Figura N° 3116: Validación antes de la automatizacion del 
servicio  
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5.6.3. Imágenes de impresión del sistema 
Figura N° 32: Pantalla de Ingreso al sistema  
Nota: Formulario que muestra en pantalla la autentificación del 
usuario 
 
Figura N° 33: Pantalla de bienvenida 
Nota: Ventana de presentación del sistema donde se despliega 
durante la carga del proceso de inicialización 
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Figura N° 3417: Acceso a los roles asignados. 
Nota: En esta ventana se ofrece las diferentes opciones de 
acuerdo al rol asignado que tengan, de esta forma se facilita 
el acceso a la información en la base de datos y el tipo de 
interfaz que tendrá en el menú, el sistema es dinámico 
logrando tener control total de los menús activos y 
restricciones en cuanto a los roles previamente definidos. 
 
Figura N° 185 : Tipo de pantalla para el ingreso de la 
informacion 
Nota: Vemos el tipo de pantallas que se emplean para el 
ingreso de la información a la base de datos, en este caso la 
principal es la del registro de los activos. Mostrando los 
campos según corresponda a cada ingreso, además de un 
título descriptivo del tipo del dato al que se está accediendo, 
y finalmente los controles que permitirán crear, modificar, 
filtrar, eliminar y grabar los datos. 
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Figura N° 36: pantalla de modales, alertas, 
confirmaciones  
Nota: Mostramos ventanas emergentes secundarias que se 
abren desde la página principal. Y tienen la particularidad en 
que están en modo de “Modal”, es decir, que no se puede 
realizar ninguna otra actividad propia del sistema en la 
aplicación hasta que se cierre la ventana de respuesta 
(alertas, confirmaciones, etc.). 
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Figura N° 197: Reporte del sistema 
Nota: El objetivo fundamental de los reportes es tener la 
información ordenada y clasificada según los requerimientos 
antes obtenidos. Principalmente la estructura de reportes, se 
descargara en formato Excel dependiendo de los filtros que el 
usuario escoja (puede no escoger ninguno), aquí se detalla 
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Figura N° 38: imagen de la codificacion del sistema 
Nota: Vemos que El sistema SIATI se construyó en N capas, 
donde el proyecto web que es el GUI con todos los compilados 
(archivos binarios con extensión .dll) es el que se despliega en el 
IIS. 
 
Figura N° 209: Vista de las transiciones y operaciones del 
usuario 
Nota: Se ve el uso de la plantilla predefinida por el Visual Studio 
2013 MVC (Modelo Vista Controlador con motor de vista 
Razor).En cada vista tanto parcial como general básicamente se 
envían modelos de datos en el GET para la primera vista del 
usuario y luego se realizar las transacciones y operaciones del 
usuario mediante llamadas asíncronas con jquery Ajax. Se retorna 
la respuesta al cliente desde el servidor en formato JSON en el 
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ActionResult con el estado de la operación (false si hubo un error, 
true si todo el proceso concluyo correctamente). 
 
Figura N° 4021: Imagen de acceso de datos  
Nota: En esta figura vemos como Utilizamos Entity Framework 
para el acceso a datos. Esta tecnología que ya tiene algunos años 
nos resultó muy útil en cuanto a la agilidad del desarrollo debido 
a que con una construcción de métodos comunes se realizan las 
operaciones de negocio con mucho menos código  y más legible. 
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Figura N° 41: Imegen del diseño web responsive 
Nota: Vemos la parte del diseño web responsive (HTML/CSS) se 
desarrolló usando el framework altamente conocido BOOSTRAP 
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A continuación se detallan algunas pantallas importantes del 
sistema con sus principales características. No se comentara la 
parte del código en el servidor debido a que líneas atrás ya fue 
explicada. 
 
Figura N° 4222: Imagen de una de las respuestas en formato 
JSON del servidor 
Nota: Elaboracion Propia 
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Figura N°43: Codificacion de la vista correspondiente a la 
actulizacion de datos del usuario. 
Nota: Elaboracion Propia 
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Capítulo VI : Conclusiones y Recomendaciones 
6.1. Conclusiones 
Al realizar el análisis situacional de la gestión de activo nos 
encontramos que al inicio la satisfacción era de 60% y luego del 
desarrollo del sistema se observa que la satisfacción incremento 
en un 18%, esto significa que nuestra herramienta basado en ITIL 
permite asegurar la integridad de los activos de TI en la Unidad 
de Servicio de Atención al Usuario del Ministerio de Educación. 
 
Gracias al diseño de los procesos de gestión de configuración 
basada en ITIL se obtuvo acuerdos de  nivel servicio (SLA) 
generadas por las historias de usuarios, para el buen 
funcionamiento del desarrollo del sistema de gestión de 
configuración Basado en ITIL V3.0 para asegurar la integridad de 
los activos TI en la Unidad de Servicio de Atención al Usuario de 
Ministerio de Educación. 
 
La metodología ágil de SCRUM fue una pieza importante en el 
desarrollo de la aplicación que gestiona los indicadores de ITIL 
dando como resultado indicadores alineados en la base de datos 
de la gestión de configuración de los activos TI. 
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El sistema desarrollado para la gestión de configuración basado 
en ITIL v3.0 después de las pruebas de operatividad ha 
demostrado ser eficiente, obteniendo una base de datos 
centralizada, actualizada, en la cual ayuda a tomar decisiones 
inmediatas para algún momento necesario. 
 
6.2. Recomendaciones 
Se recomienda usar la metodología Ágil para el desarrollo de 
software que sea tanto pequeña, mediana e incluso a medida 
donde hay participación de compromiso del cliente (usuario final 
en el proceso de desarrollo. 
 
Se recomienda contar con equipo o cantidad de personas 
adecuadas para el desarrollo del sistema de acuerdo a la cantidad 
que menciona la metodología. 
 
Se recomienda que la muestra sea mayor a 50 usuarios para tener 
una mejor representación en el desarrollo del procedimiento. 
 
Se recomienda el estudio del marco teórico de la presente tesis, 
a todo aquel que desee aprender o desee continuar con la 
investigación complementaria, ya que cuenta con material 
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cuidadosamente seleccionado y preparado para instruir de 
manera y ordenada. 
 
La presente investigación ha tenido un nivel descriptivo de 
¿cómo? un sistema web especifico que permite mejorar la 
Integridad de los activos TI, sin embargo, la gestión descrita en la 
presente investigación se debe a diversos factores que puede ser 
estudiado a nivel explicativo, respondiendo a preguntas como 
¿Por qué? mejora el plan de gestión de configuración, o ¿Por 
qué? mejora la Identificación de activos TI, o ¿Por qué? Mejora el 
control de activos TI, realizando experimentaciones puras, cuyo 
periodo de estudio aproximadamente puede tomar más de una 
año como mínimo.  
 
Antes de que el Sistema Web sea utilizado debe existir un periodo 
considerable de pruebas donde se analicen todas las posibles 
situaciones que se puedan presentar cuando el sistema esté en 
producción.  
 
Se debe dar una pequeña capacitación a un grupo seleccionado 
de usuarios de como es el uso del sistema y de las distintas 
funcionalidades que posee el mismo.  
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Entre los proyectos de sistemas que pueden implementarse 
posteriormente tenemos: Un sistema de monitoreo el cual 
proporcione al administrador generar alertas cuando un 
computador esta encendido o apagado en un ambiente y su 
monitoreo de los servicios de red. Un sistema de inteligencia de 
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Conocer la situación actual de la Unidad de Servicio de Atención al 
Usuario del Ministerio de Educación con respecto al proceso de 
Gestión de configuración teniendo como referencia a las mejores 
prácticas recomendadas por ITIL, para de esta manera plantear una 
mejora en el proceso.  
 
Dimensión Plan de gestión de configuración 
Indicador Nivel de gestión Fecha:  
 
Lea con detenimiento cada una de las preguntas y escriba el número según su 
percepción. Para responder el cuadro de preguntas guíese de la siguiente tabla para 
calificar la escala actual, en cuanto al proceso de gestión de configuración según ITIL.  
ESCALA CONCIDENCIAS 
5 Siempre 
4 Casi siempre  
3 A veces 




































Se identifica al gestor de configuración de activos TI      
¿Con que frecuencia se identifican los objetivos y el contexto del 
plan de gestión de configuración? 
     
Es conocido el alcance del plan de gestión de la configuración      
Se cumplen con los requisitos establecidos en la gestión de la 
configuración 
     
Se cumplen con las políticas y estándares establecidos en la 
gestión de configuración 
     
En la gestión de la configuración se establecen y actualizan con 
frecuencia los roles y responsabilidades 
     
Se utiliza con frecuencia herramientas para la gestión de la 
configuración 
     
Se selecciona y aplica procesos y procedimientos para la 
implantación de actividades de la gestión de configuración 
     
 






Conocer la situación actual de la Unidad de Servicio de Atención al 
Usuario del Ministerio de Educación con respecto al proceso de 
Gestión de configuración teniendo como referencia a las mejores 
prácticas recomendadas por ITIL, para de esta manera plantear una 
mejora en el proceso.  
Dimensión Identificación de activos TI 
Indicadores  Elementos de configuración. 
 Nivel de interacción 





































Con frecuencia se define y documenta criterios para la selección 
de elementos de configuración y sus componentes 
     
Comúnmente se seleccionan los elementos de configuración a 
partir de criterios definidos 
     
Los elementos de configuración se ordenan por medio de una 
clasificación 
     
Se asignan números de identificación exclusivos a todos los 
elementos de configuración. 
     
Con frecuencia se especifican los atributos de cada elemento  de 
configuración 
     
Se tiene como practica indicar cuando se debe incluir  en la 
gestión de configuración cada elemento de configuración 
     
Se identifica al propietario de cada elemento de configuración      
Para la identificación de los elementos de configuración se 
utilizan siempre atributos establecidos 
     
Con frecuencia se considera que un elemento de configuración 
es parte de otro 
     
Con frecuencia se considera que un elemento de configuración 
está vinculado a otro 
     
Con frecuencia se considera  que un elemento de configuración 
utiliza a otro 
     
Con frecuencia se considera que un elemento de configuración 
está instalado en otro 
     
Los activos de TI se vinculan con la gestión de incidencias y 
problemas 




Conocer la situación actual de la Unidad de Servicio de Atención al 
Usuario del Ministerio de Educación con respecto al proceso de 
Gestión de configuración teniendo como referencia a las mejores 
   
 147 
 
prácticas recomendadas por ITIL, para de esta manera plantear una 
mejora en el proceso. 
 
Dimensión Control de activos TI 
Indicadores  Activos incorporados 
 Activos modificados 
 Activos sustituidos 




































Constantemente se incorporan nuevos activos a la organización      
se sigue con frecuencia los procedimientos establecidos para la 
incorporación de nuevos activos TI 
     
Constantemente se modifican los activos dentro de la 
organización 
     
se sigue con frecuencia los procedimientos establecidos para 
realizar alguna modificación en los activos TI 
     
Los activos TI de la organización son sustituidos constantemente      
Para la sustitución de activos se sigue los procedimientos 
establecidos 
     
Es frecuente eliminar o dar de baja  a los elemento de 
configuración 
     
Cuando se elimina o se da de baja a los activos TI se sigue los 
procedimientos establecidos 
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Actividad 01: Evaluación previa del contexto (PRE TEST)  
 
Descripción.- La evaluación previa consiste en recoger datos de las 
características o atributos del contexto en estudio antes de la 
intervención con el sistema.  
 
Objetivos:  
Obtener datos referentes como línea de base.  
 
Recursos necesarios:  
Formato  
Computador portátil  
 
Procedimientos:  
Elaboración de los instrumentos de evaluación con los reactivos para 
cada indicador.  
 
A continuación se presentan los resultados con respecto a cada 
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Indicador: Nivel de gestión 
Tabla N° 21: Resultados de la tabulación del indicador Nivel de gestión 
Nota: Elaboración Propia 
Figura N° 23: Grafica del indicador Nivel de Gestión en la Pre Test 
Nota: Elaboración Propia 




porcentual%     






especialista 2 4 80  1 20 1= Muy malo 
especialista 3 2 40  2 40 2= Malo 
especialista 4 2 40  3 60 3= Regular 
especialista 5 3 60  4 80 4= Bueno 
especialista 6 2 40  5 100 5= Excelente 
especialista 7 2 40     
especialista 8 2 40     
especialista 9 2 40  Resultados  
especialista 10 4 80  1= Muy malo 0  
especialista 11 3 60  2= Malo 10  
especialista 12 4 80  3= Regular 4  
especialista 13 4 80  4= Bueno 6  
especialista 14 4 80  5= Excelente 0  
especialista 15 2 40     
especialista 16 2 40     
especialista 17 4 80     
especialista 18 3 60     
especialista 19 2 40     














Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Plan de gestión, de la variable dependiente, de integridad 
de activos TI, en el indicador  nivel de gestión se encuentra en un 
promedio porcentual de 50 % sobre la escala que lo categoriza como 
malo por la mitad de los especialistas encuestados en este indicador 
antes del desarrollo del sistema. 
 
Resultado del Indicador: Elementos de configuración 




porcentual%      
especialista 1 2 40  Escala 
Promedio 
porcentual% Interpretación  
especialista 2 4 80  1 20 1= Muy malo  
especialista 3 3 60  2 40 2= Malo  
especialista 4 2 40  3 60 3= Regular  
especialista 5 3 60  4 80 4= Bueno  
especialista 6 2 40  5 100 5= Excelente  
especialista 7 3 40      
especialista 8 3 40      
especialista 9 2 40    Resultados 
especialista 10 3 60    1= Muy malo 0 
especialista 11 4 60    2= Malo 6 
especialista 12 4 80    3= Regular 7 
especialista 13 4 80    4= Bueno 7 
especialista 14 4 80    5= Excelente 0 
especialista 15 3 60      
especialista 16 2 40      
especialista 17 4 60      
especialista 18 3 60      
especialista 19 2 40      
especialista 20 4 80      
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Figura N° 24: Elementos de configuración 
 
Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Identificación de activos TI, de la variable dependiente, 
de integridad de activos TI, en el indicador  Elementos de 
configuración se encuentran dos escalas en un promedio porcentual de 
35% sobre la escala que lo categoriza como regular y bueno por los 
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Resultado del Indicador: Nivel de interacción 




porcentual%      
especialista 1 3 60      
especialista 2 4 80  Escala 
Promedio 
porcentual% Interpretación  
especialista 3 4 80  1 20 1= Muy malo  
especialista 4 3 60  2 40 2= Malo  
especialista 5 4 80  3 60 3= Regular  
especialista 6 3 60  4 80 4= Bueno  
especialista 7 2 40  5 100 5= Excelente  
especialista 8 3 60      
especialista 9 2 40      
especialista 10 4 80    Resultados 
especialista 11 3 60    1= Muy malo 0 
especialista 12 5 100    2= Malo 3 
especialista 13 5 100    3= Regular 8 
especialista 14 5 100    4= Bueno 6 
especialista 15 3 60    5= Excelente 3 
especialista 16 2 40      
especialista 17 3 60      
especialista 18 4 80      
especialista 19 3 60      
especialista 20 4 80      
 
















Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Identificación de activos TI, de la variable dependiente, 
de integridad de activos TI, en el indicador  Nivel de interacción se 
encuentran en un promedio porcentual de 40% sobre la escala que lo 
categoriza como regular por los especialistas encuestados en este 
indicador antes del desarrollo del sistema. 
 
Resultado del Indicador: Condición de los activos TI 




porcentual%      
especialista 1 2 40      
especialista 2 4 80  Escala 
Promedio 
porcentual% Interpretación  
especialista 3 4 80  1 20 1= Muy malo  
especialista 4 2 40  2 40 2= Malo  
especialista 5 3 60  3 60 3= Regular  
especialista 6 1 20  4 80 4= Bueno  
especialista 7 2 40  5 100 5= Excelente  
especialista 8 2 40      
especialista 9 2 40      
especialista 10 3 60    Resultados 
especialista 11 3 60    1= Muy malo 2 
especialista 12 4 80    2= Malo 6 
especialista 13 3 60    3= Regular 7 
especialista 14 4 80    4= Bueno 5 
especialista 15 3 60    5= Excelente 0 
especialista 16 2 40      
especialista 17 3 60      
especialista 18 3 60      
especialista 19 1 20      
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Figura N° 26: Condición de los activos TI 
 
 
Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Identificación de activos TI, de la variable dependiente, 
de integridad de activos TI, en el indicador  Condición de activos TI 
se encuentran en un promedio porcentual de 35% sobre la escala que lo 
categoriza como regular por los especialistas encuestados en este 
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Resultado del Indicador: Activos incorporados 




porcentual%      
especialista 1 2 40      
especialista 2 3 60      
especialista 3 3 60  Escala 
Promedio 
porcentual% Interpretación  
especialista 4 3 60  1 20 1= Muy malo  
especialista 5 3 60  2 40 2= Malo  
especialista 6 4 80  3 60 3= Regular  
especialista 7 3 60  4 80 4= Bueno  
especialista 8 4 80  5 100 5= Excelente  
especialista 9 3 60      
especialista 10 4 80      
especialista 11 3 60    Resultados 
especialista 12 3 60    1= Muy malo 0 
especialista 13 3 60    2= Malo 1 
especialista 14 4 80    3= Regular 12 
especialista 15 4 80    4= Bueno 7 
especialista 16 3 60    5= Excelente 0 
especialista 17 4 80      
especialista 18 4 80      
especialista 19 3 60      
especialista 20 3 60      
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Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Control de activos TI, de la variable dependiente, de 
integridad de activos TI, en el indicador  Activos incorporados se 
encuentran en un promedio porcentual de 60% sobre la escala que lo 
categoriza como regular por los especialistas encuestados en este 
indicador antes del desarrollo del sistema. 
 
Resultado del Indicador: Activos modificados 




porcentual%      
especialista 1 3 60      
especialista 2 4 80  Escala 
Promedio 
porcentual% Interpretación  
especialista 3 3 60  1 20 1= Muy malo  
especialista 4 3 60  2 40 2= Malo  
especialista 5 4 80  3 60 3= Regular  
especialista 6 3 60  4 80 4= Bueno  
especialista 7 2 40  5 100 5= Excelente  
especialista 8 2 40      
especialista 9 2 40      
especialista 10 4 80    Resultados 
especialista 11 3 60    1= Muy malo 0 
especialista 12 4 80    2= Malo 3 
especialista 13 3 60    3= Regular 10 
especialista 14 4 80    4= Bueno 7 
especialista 15 3 60    5= Excelente 0 
especialista 16 3 60      
especialista 17 3 60      
especialista 18 4 80      
especialista 19 3 60      
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Figura N° 28: Activos modificados 
 
 
Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Control de activos TI, de la variable dependiente, de 
integridad de activos TI, en el indicador  Activos modificados se 
encuentran en un promedio porcentual de 50% sobre la escala que lo 
categoriza como regular por los especialistas encuestados en este 
























Resultado del Indicador: Activos sustituidos 




porcentual%      
especialista 1 2 40      
especialista 2 3 60  Escala 
Promedio 
porcentual% Interpretación  
especialista 3 2 40  1 20 1= Muy malo  
especialista 4 3 60  2 40 2= Malo  
especialista 5 3 60  3 60 3= Regular  
especialista 6 4 80  4 80 4= Bueno  
especialista 7 3 60  5 100 5= Excelente  
especialista 8 3 60      
especialista 9 3 60      
especialista 10 4 80    Resultados 
especialista 11 3 60    1= Muy malo 0 
especialista 12 3 60    2= Malo 2 
especialista 13 3 60    3= Regular 13 
especialista 14 4 80    4= Bueno 5 
especialista 15 3 60    5= Excelente 0 
especialista 16 3 60      
especialista 17 3 60      
especialista 18 4 80      
especialista 19 4 80      
especialista 20 3 60      
 
















Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Control de activos TI, de la variable dependiente, de 
integridad de activos TI, en el indicador  Activos sustituidos se 
encuentran en un promedio porcentual de 65% sobre la escala que lo 
categoriza como regular por los especialistas encuestados en este 
indicador antes del desarrollo del sistema. 
 
Resultado del Indicador: Activos eliminados 




porcentual%      
especialista 1 3 60      
especialista 2 5 100  Escala 
Promedio 
porcentual% Interpretación  
especialista 3 3 60  1 20 1= Muy malo  
especialista 4 3 60  2 40 2= Malo  
especialista 5 3 60  3 60 3= Regular  
especialista 6 4 80  4 80 4= Bueno  
especialista 7 3 60  5 100 5= Excelente  
especialista 8 4 80      
especialista 9 4 80      
especialista 10 4 80    Resultados 
especialista 11 2 40    1= Muy malo 0 
especialista 12 4 80    2= Malo 1 
especialista 13 4 80    3= Regular 8 
especialista 14 4 80    4= Bueno 10 
especialista 15 3 60    5= Excelente 1 
especialista 16 3 60      
especialista 17 3 60      
especialista 18 4 80      
especialista 19 4 80      
especialista 20 4 80      
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Figura N° 30: Activos eliminados 
 
 
Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Control de activos TI, de la variable dependiente, de 
integridad de activos TI, en el indicador  Activos eliminados se 
encuentran en un promedio porcentual de 50% sobre la escala que lo 
categoriza como Bueno por los especialistas encuestados en este 
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Matriz de Resultados (PRE-TEST) 
Plan de gestión de configuración 
usuario Nivel de gestión Promedio 
especialista 1 40 40 
especialista 2 80 80 
especialista 3 40 40 
especialista 4 40 40 
especialista 5 60 60 
especialista 6 40 40 
especialista 7 40 40 
especialista 8 40 40 
especialista 9 40 40 
especialista 10 80 80 
especialista 11 60 60 
especialista 12 80 80 
especialista 13 80 80 
especialista 14 80 80 
especialista 15 40 40 
especialista 16 40 40 
especialista 17 80 80 
especialista 18 60 60 
especialista 19 40 40 
especialista 20 60 60 
 
Promedio de la 
dimensión 56 
   
Nivel de Gestión   
56   
56 Promedio del indicador  
 
Podemos visualizar que el promedio porcentual global de esta 
dimensión Plan de gestión de configuración en su total de indicador 
es de 56% sobre su escala que lo categoriza como regular por los 
especialistas encuestados antes del desarrollo del sistema. 
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Identificación de los activos TI 
usuario 
Elementos de 
configuración Nivel de interacción 
Condición de los 
activos TI Promedio 
especialista 1 40 60 40 46,66 
especialista 2 80 80 80 80 
especialista 3 60 80 80 73,33 
especialista 4 40 60 40 46,66 
especialista 5 60 80 60 66,66 
especialista 6 40 60 20 40 
especialista 7 40 40 40 40 
especialista 8 40 60 40 46,66 
especialista 9 40 40 40 40 
especialista 10 60 80 60 66,66 
especialista 11 60 60 60 60 
especialista 12 80 100 80 86,66 
especialista 13 80 100 60 80 
especialista 14 80 100 80 86,66 
especialista 15 60 60 60 60 
especialista 16 40 40 40 40 
especialista 17 60 60 60 60 
especialista 18 60 80 60 66,66 
especialista 19 40 60 20 40 
especialista 20 80 80 80 80 
   
Promedio de la 
dimensión 60,33 




configuración            57   
  Nivel de interacción  69   
  
Condición de los 
activos TI                   55   




Podemos visualizar que el promedio porcentual global de esta 
dimensión Identificación de activos TI en su total de indicadores es de 
60.33% sobre su escala que lo categoriza como regular por los 
especialistas encuestados antes del desarrollo del sistema. 









modificados Activos sustituidos 
Activos 
eliminados Promedio 
especialista 1 40 60 40 60 50 
especialista 2 60 80 60 100 75 
especialista 3 60 60 40 60 55 
especialista 4 60 60 60 60 60 
especialista 5 60 80 60 60 65 
especialista 6 80 60 80 80 75 
especialista 7 60 40 60 60 55 
especialista 8 80 40 60 80 65 
especialista 9 60 40 60 80 60 
especialista 10 80 80 80 80 80 
especialista 11 60 60 60 40 55 
especialista 12 60 80 60 80 70 
especialista 13 60 60 60 80 65 
especialista 14 80 80 80 80 80 
especialista 15 80 60 60 60 65 
especialista 16 60 60 60 60 60 
especialista 17 80 60 60 60 65 
especialista 18 80 80 80 80 80 
especialista 19 60 60 80 80 70 
especialista 20 60 80 60 80 70 
    
Promedio de la 
dimensión 66 
 
   Activos incorporados  66   
   Activos modificados    64   
   Activos sustituidos      63   
   Activos eliminados      71   




Podemos visualizar que el promedio porcentual global de esta 
dimensión Control de activos TI en su total de indicadores es de 66% 
sobre su escala que lo categoriza como regular por los especialistas 
encuestados antes del desarrollo del sistema. 




Tabla de Distribución de frecuencias antes del 
desarrollo del sistema  
 
Dimensión: Plan de gestión de configuración 
N datos 160 
V Max 5 
V min 1 
Rango 4 
N intervalo 8,3 
Amplitud cl 0,5 
diferencia 1 
 















1 2 1,5 8 8 0,05 0,05 5% 5% 
2 3 2,5 32 40 0,2 0,25 20% 25% 
3 4 3,5 54 94 0,3375 0,5875 34% 59% 
4 5 4,5 46 140 0,2875 0,8675 29% 89% 
5 6 5,5 20 160 0,125 1 12% 100% 
Total   160   1   100%   
Nota: Elaboracion Propia  
Podemos visualizar los datos obtenidos en la tabla de distribución de 
frecuencia antes del desarrollo del sistema en cada dimensión. 
Por dar un ejemplo en la frecuencia absoluta de 54 respuestas  está en 
el límite de 3 a 4, las frecuencias acumuladas en 94 respuestas de 160 
están por debajo 4, las frecuencias relativas en un 34%  en el límite de 
2 a 3 y  las frecuencias relativas acumuladas en un 59%. 




Dimensión: Identificación de activos TI 
N datos 260 
V Max 5 
V min 1 
Rango 4 
N intervalo 8,97 
Amplitud cl 0,5 
diferencia 1 
 















1 2 1,5 12 12 0,046 0,046 4% 4% 
2 3 2,5 35 47 0,135 0,181 14% 18% 
3 4 3,5 105 152 0,404 0,585 40% 59% 
4 5 4,5 57 209 0,219 0,804 22% 80% 
5 6 5,5 51 260 0,196 1 20% 100% 
Total   260   1   100%   
Nota: Elaboracion Propia  
La frecuencia absoluta de 105 respuestas  está en el límite de 3 a 4, las 
frecuencias acumuladas en 152 respuestas de 260 están por debajo 4, 
las frecuencias relativas en un 40%  en el límite de 2 a 3 y  las frecuencias 










Dimensión: Control de Activos TI 
N datos 160 
V Max 5 
V min 1 
Rango 4 
N intervalo 8 


















1 2 1,5 0 0 0 0 0% 0% 
2 3 2,5 15 15 0,094 0,094 9% 9% 
3 4 3,5 65 80 0,406 0,5 41% 50% 
4 5 4,5 61 141 0,38 0,88 38% 88% 
5 6 5,5 19 160 0,118 1 12% 100% 
Total   160   1   100%   
Nota: Elaboracion Propia  
La frecuencia absoluta de 65 respuestas  está en el límite de 3 a 4, las 
frecuencias acumuladas en 80 respuestas de 160 están por debajo 4, 
las frecuencias relativas en un 41%  en el límite de 2 a 3 y  las frecuencias 











Actividad 02: Evaluación posterior al contexto (POST TEST)  
Descripción.- La evaluación posterior consiste en recoger datos de las 
características o atributos del contexto en estudio después de la 
intervención del sistema.  
Objetivos:  
Obtener datos referentes como línea de base.  
 
Recursos necesarios:  
Formato  
Computador portátil  
 
Procedimientos:  
Elaboración de los instrumentos de evaluación con los reactivos para 
cada indicador.  
 
A continuación se presentan los resultados con respecto a cada 










Resultado del Indicador: Nivel de gestión 




porcentual%      
especialista 1 2 40  Escala 
Promedio 
porcentual% Interpretación  
especialista 2 4 80  1 20 1= Muy malo  
especialista 3 3 60  2 40 2= Malo  
especialista 4 3 60  3 60 3= Regular  
especialista 5 3 60  4 80 4= Bueno  
especialista 6 3 60  5 100 5= Excelente  
especialista 7 4 80      
especialista 8 4 80      
especialista 9 4 80    Resultados 
especialista 10 5 100    1= Muy malo                0 
especialista 11 4 80    2= Malo 1 
especialista 12 5 100    3= Regular 6 
especialista 13 4 80    4= Bueno 10 
especialista 14 4 80    5= Excelente 3 
especialista 15 3 60      
especialista 16 5 100      
especialista 17 4 80      
especialista 18 4 80      
especialista 19 3 60      
especialista 20 4 80      
 
















Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Plan de gestión, de la variable dependiente, de integridad 
de activos TI, en el indicador  nivel de gestión se encuentra en un 
promedio porcentual de 50 % sobre la escala que lo categoriza como 
bueno por la mitad de los especialistas encuestados en este indicador 
después de la ejecución del desarrollo del sistema. 
 
Resultado del Indicador: Elementos de configuración 




porcentual%      
especialista 1 2 40  Escala 
Promedio 
porcentual% Interpretación  
especialista 2 4 80  1 20 1= Muy malo  
especialista 3 4 80  2 40 2= Malo  
especialista 4 3 60  3 60 3= Regular  
especialista 5 4 80  4 80 4= Bueno  
especialista 6 4 80  5 100 5= Excelente  
especialista 7 4 80      
especialista 8 3 60      
especialista 9 4 80    Resultados 
especialista 10 5 100    1= Muy malo 0 
especialista 11 5 100    2= Malo 2 
especialista 12 5 100    3= Regular 3 
especialista 13 5 100    4= Bueno 9 
especialista 14 5 100    5= Excelente 6 
especialista 15 4 80      
especialista 16 3 60      
especialista 17 4 80      
especialista 18 4 80      
especialista 19 2 40      
especialista 20 5 100     
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Figura N° 32: Elementos de configuración 
 
 
Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Identificación de activos TI, de la variable dependiente, 
de integridad de activos TI, en el indicador  Elementos de 
configuración se encuentran en un promedio porcentual de 45% sobre 
la escala que lo categoriza como bueno por los especialistas 
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Resultado del Indicador: Nivel de interacción 




porcentual%      
especialista 1 3 60  Escala 
Promedio 
porcentual% Interpretación  
especialista 2 4 80  1 20 1= Muy malo  
especialista 3 5 100  2 40 2= Malo  
especialista 4 4 80  3 60 3= Regular  
especialista 5 5 100  4 80 4= Bueno  
especialista 6 3 60  5 100 5= Excelente  
especialista 7 3 60      
especialista 8 4 80      
especialista 9 3 60    Resultados 
especialista 10 5 100    1= Muy malo 0 
especialista 11 4 80    2= Malo 0 
especialista 12 5 100    3= Regular 6 
especialista 13 5 100    4= Bueno 8 
especialista 14 5 100    5= Excelente 6 
especialista 15 4 80      
especialista 16 3 60      
especialista 17 4 80      
especialista 18 3 60      
especialista 19 4 80      
especialista 20 4 80      
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Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Identificación de activos TI, de la variable dependiente, 
de integridad de activos TI, en el indicador  Nivel de interacción se 
encuentran en un promedio porcentual de 40% sobre la escala que lo 
categoriza como bueno por los especialistas encuestados después de la 
ejecución del desarrollo del sistema. 
Resultado del Indicador: Condición de los activos TI 




porcentual%      
especialista 1 2 40  Escala 
Promedio 
porcentual% Interpretación  
especialista 2 4 80  1 20 1= Muy malo  
especialista 3 5 100  2 40 2= Malo  
especialista 4 3 60  3 60 3= Regular  
especialista 5 4 80  4 80 4= Bueno  
especialista 6 3 60  5 100 5= Excelente  
especialista 7 3 60      
especialista 8 3 60      
especialista 9 4 80    Resultados 
especialista 10 4 80    1= Muy malo 0 
especialista 11 4 80    2= Malo 1 
especialista 12 4 80    3= Regular 7 
especialista 13 4 80    4= Bueno 10 
especialista 14 3 60    5= Excelente 2 
especialista 15 4 80      
especialista 16 3 60      
especialista 17 4 80      
especialista 18 4 80      
especialista 19 3 60      
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Figura N° 34: Condición de los activos TI 
 
Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Identificación de activos TI, de la variable dependiente, 
de integridad de activos TI, en el indicador  Condición de activos TI 
se encuentran en un promedio porcentual de 50% sobre la escala que lo 
categoriza como bueno por los especialistas encuestados después de la 
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porcentual%   
 
   
especialista 1 3 60  Escala 
Promedio 
porcentual%  Interpretación  
especialista 2 4 80  1  20 1= Muy malo  
especialista 3 4 80  2  40 2= Malo  
especialista 4 4 80  3  60 3= Regular  
especialista 5 3 60  4  80 4= Bueno  
especialista 6 4 80  5  100 5= Excelente  
especialista 7 4 80       
especialista 8 5 100       
especialista 9 4 80     Resultados 
especialista 10 5 100     1= Muy malo 0 
especialista 11 4 80     2= Malo 0 
especialista 12 4 80     3= Regular 2 
especialista 13 4 80     4= Bueno 12 
especialista 14 5 100     5= Excelente 6 
especialista 15 5 100       
especialista 16 5 100       
especialista 17 4 80       
especialista 18 5 100       
especialista 19 4 80       
especialista 20 4 80       
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Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Control de activos TI, de la variable dependiente, de 
integridad de activos TI, en el indicador  Activos incorporados se 
encuentran en un promedio porcentual de 60% sobre la escala que lo 
categoriza como bueno por los especialistas encuestados después de la 
ejecución del desarrollo del sistema. 
 
Resultado del Indicador: Activos modificados 




porcentual%   
 
   
especialista 1 3 60  Escala 
Promedio 
porcentual%  Interpretación  
especialista 2 5 100  1 
 
20 1= Muy malo  
especialista 3 4 80  2 
 
40 2= Malo  
especialista 4 4 80  3 
 
60 3= Regular  
especialista 5 5 100  4 
 
80 4= Bueno  
especialista 6 5 100  5 
 
100 5= Excelente  
especialista 7 4 80   
 
   
especialista 8 3 60   
 
   
especialista 9 3 60   
 
 Resultados 
especialista 10 3 60   
 
 1= Muy malo 0 
especialista 11 5 100   
 
 2= Malo 0 
especialista 12 5 100   
 
 3= Regular 4 
especialista 13 4 80   
 
 4= Bueno 9 
especialista 14 5 100   
 
 5= Excelente 7 
especialista 15 4 80   
 
   
especialista 16 4 80   
 
   
especialista 17 4 80   
 
   
especialista 18 5 100   
 
   
especialista 19 4 80   
 
   
especialista 20 4 80   
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Figura N° 36: Activos modificados 
 
Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Control de activos TI, de la variable dependiente, de 
integridad de activos TI, en el indicador  Activos modificados se 
encuentran en un promedio porcentual de 45% sobre la escala que lo 
categoriza como bueno por los especialistas encuestados después de la 
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Resultado del Indicador: Activos sustituidos 




porcentual%      
especialista 1 3 60  Escala 
Promedio 
porcentual% Interpretación  
especialista 2 3 60  1 20 1= Muy malo  
especialista 3 2 40  2 40 2= Malo  
especialista 4 4 80  3 60 3= Regular  
especialista 5 4 80  4 80 4= Bueno  
especialista 6 5 100  5 100 5= Excelente  
especialista 7 4 80      
especialista 8 4 80      
especialista 9 4 80    Resultados 
especialista 10 5 100    1= Muy malo 0 
especialista 11 4 80    2= Malo 1 
especialista 12 4 80    3= Regular 2 
especialista 13 4 80    4= Bueno 13 
especialista 14 5 100    5= Excelente 4 
especialista 15 4 80      
especialista 16 4 80      
especialista 17 4 80      
especialista 18 5 100      
especialista 19 4 80      
especialista 20 4 80      
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Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Control de activos TI, de la variable dependiente, de 
integridad de activos TI, en el indicador  Activos sustituidos se 
encuentran en un promedio porcentual de 65% sobre la escala que lo 
categoriza como bueno por los especialistas encuestados después de la 
ejecución del desarrollo del sistema. 
 
Resultado del Indicador: Activos eliminados 




porcentual%      
especialista 1 4 80  Escala 
Promedio 
porcentual% Interpretación  
especialista 2 4 80  1 20 1= Muy malo  
especialista 3 4 80  2 40 2= Malo  
especialista 4 4 80  3 60 3= Regular  
especialista 5 4 80  4 80 4= Bueno  
especialista 6 5 100  5 100 5= Excelente  
especialista 7 4 80      
especialista 8 5 100      
especialista 9 5 100    Resultados 
especialista 10 5 100    1= Muy malo 0 
especialista 11 3 60    2= Malo 0 
especialista 12 5 100    3= Regular 1 
especialista 13 5 100    4= Bueno 10 
especialista 14 5 100    5= Excelente 9 
especialista 15 4 80      
especialista 16 4 80      
especialista 17 4 80      
especialista 18 5 100      
especialista 19 4 80      
especialista 20 5 100      
 
   
 180 
 
Figura N° 38: Activos eliminados 
Podemos visualizar que el resultado de este indicador que pertenece a 
la dimensión Control de activos TI, de la variable dependiente, de 
integridad de activos TI, en el indicador  Activos eliminados se 
encuentran en un promedio porcentual de 50% sobre la escala que lo 
categoriza como bueno por los especialistas encuestados en este 
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Matriz de Resultados (POST-TEST) 
Plan de gestión de configuración 
usuario Nivel de gestión Promedio 
especialista 1 40 40 
especialista 2 80 80 
especialista 3 60 60 
especialista 4 60 60 
especialista 5 60 60 
especialista 6 60 60 
especialista 7 80 80 
especialista 8 80 80 
especialista 9 80 80 
especialista 10 100 100 
especialista 11 80 80 
especialista 12 100 100 
especialista 13 80 80 
especialista 14 80 80 
especialista 15 60 60 
especialista 16 100 100 
especialista 17 80 80 
especialista 18 80 80 
especialista 19 60 60 
especialista 20 80 80 
 Promedio de la dimensión 75 
   
Nivel de gestión   
75   
75 Promedio del indicador  
 
Podemos visualizar que el promedio porcentual global de esta 
dimensión Plan de gestión de configuración en su total de indicador 
es de 75% sobre su escala que lo categoriza como bueno por los 
especialistas encuestados después del desarrollo del sistema 
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Identificación de los activos TI 
usuario 
Elementos de 
configuración Nivel de interacción 
Condición de los activos 
TI Promedio 
especialista 1 40 60 40 46,66 
especialista 2 80 80 80 80 
especialista 3 80 100 100 93,33 
especialista 4 60 80 60 66,66 
especialista 5 80 100 80 86,66 
especialista 6 80 60 60 66,66 
especialista 7 80 60 60 66,66 
especialista 8 60 80 60 66,66 
especialista 9 80 60 80 73,33 
especialista 10 100 100 80 93,33 
especialista 11 100 80 80 86,66 
especialista 12 100 100 80 93,33 
especialista 13 100 100 80 93,33 
especialista 14 100 100 60 86,66 
especialista 15 80 80 80 80 
especialista 16 60 60 60 60 
especialista 17 80 80 80 80 
especialista 18 80 60 80 73,33 
especialista 19 40 80 60 60 
especialista 20 100 80 100 93,33 
   Promedio de la dimensión 77,33 
      
  Elementos de configuración  79   
  Nivel de interacción                80   
  Condición de los activos TI    73   
  77,33 Promedio del indicador  
 
Podemos visualizar que el promedio porcentual global de esta 
dimensión Control de activos TI en su total de indicadores es de 
83.75% sobre su escala que lo categoriza como bueno por los 
especialistas encuestados después del desarrollo del sistema. 
 
 
   
 183 
 










especialista 1 60 60 60 80 65 
especialista 2 80 100 60 80 80 
especialista 3 80 80 40 80 70 
especialista 4 80 80 80 80 80 
especialista 5 60 100 80 80 80 
especialista 6 80 100 100 100 95 
especialista 7 80 80 80 80 80 
especialista 8 100 60 80 100 85 
especialista 9 80 60 80 100 80 
especialista 10 100 60 100 100 90 
especialista 11 80 100 80 60 80 
especialista 12 80 100 80 100 90 
especialista 13 80 80 80 100 85 
especialista 14 100 100 100 100 100 
especialista 15 100 80 80 80 85 
especialista 16 100 80 80 80 85 
especialista 17 80 80 80 80 80 
especialista 18 100 100 100 100 100 
especialista 19 80 80 80 80 80 
especialista 20 80 80 80 100 85 
    
Promedio de 
la dimensión 83,75 
      
 
   Activos incorporados 84   
   Activos modificados 83   
   Activos sustituidos 80    
   Activos eliminados 88   




Podemos visualizar que el promedio porcentual global de esta 
dimensión Identificación de activos TI en su total de indicadores es de 
77.33% sobre su escala que lo categoriza como bueno por los 
especialistas encuestados después del desarrollo del sistema.




CALCULO DE DATOS 
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Tabla N° 22: Tabla de cálculo para generar la gráfica de Burndown chart  
  Estimado Día 5 Día 4 Día 3 Día 2 Día 1 Total de horas 
Tarea 1 6 2 0 0 2 2 6 
Tarea 2 4 2 0 0 1 1 4 
Tarea 3 4 4 0 0 0 0 4 
Tarea 4 6 3 0 0 2 1 6 
Tarea 5 5 3 0 0 1 1 5 
Tarea 6 4 2 0 0 1 1 4 
Tarea 7 4 1 0 0 1 2 4 
Tarea 8 2 1 0 0 0 1 2 
Horas 
Restante 35 17 17 17 9 0   
Horas 
Estimadas 
Restantes 35 28 21 14 7 0   
 




TABULACION DE DATOS 
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Tabla N° 23: Tabla de Tabulación de los datos del cuestionario 
Encuestad
os 
Ítem: Preguntas  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 
1 3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 
2 5 5 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 3 3 3 5 5 
3 1 2 2 3 2 3 4 4 4 4 5 3 2 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 
4 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 1 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
5 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 
6 3 2 2 3 3 2 2 3 4 3 3 4 2 2 3 2 1 1 1 1 3 4 5 2 4 3 5 3 5 
7 3 2 1 2 3 3 3 2 5 3 1 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 
8 3 2 1 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 1 4 3 3 3 3 3 1 5 3 2 3 4 3 4 5 
9 1 1 1 3 4 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 4 3 2 3 4 3 4 4 
10 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
11 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 
12 5 4 4 5 4 4 3 4 3 5 5 4 5 3 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 5 
13 5 4 5 4 4 2 5 4 4 5 5 5 5 2 5 5 4 4 4 4 2 3 4 3 4 2 4 5 4 
14 5 5 3 5 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 4 4 5 4 5 
15 3 3 3 3 2 3 3 2 4 3 3 5 4 3 4 5 3 3 3 3 4 5 4 4 3 4 3 3 4 
16 3 2 1 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 
17 5 5 5 4 4 3 5 5 5 3 3 5 5 5 3 5 3 3 3 3 5 3 5 2 5 2 5 2 5 
18 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
19 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 1 1 1 1 3 4 2 2 4 3 5 3 5 
20 5 4 4 4 3 4 4 3 3 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 3 3 3 4 4 
Nota: Elaboración propia 
